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Liebe Leserinnen und Leser,
seit Anbeginn der Menschheit werden Hilfs-
mittel erfunden, um das Leben einfacher
und komfortabler zu machen. So gab es
zum Beispiel mit der Sonnenuhr bereits vor
ca. 3000 Jahren in Babylonien ein erstes
visuelles Display zum Messen der Zeit. Je-
doch war noch nie eine so rasante Weiter-
entwicklung von Displays zu beobachten wie
in den vergangenen Jahren. Zur Zeit lässt
sich ein Trend von einem rein aufgaben-
bezogenen, stationären, zweidimensiona-
len Darstellungsmedium zu einem mobilen
dreidimensionalen Assistenzmedium fest-
stellen. Durch die gleichzeitige rasante Be-
schleunigung der Rechenleistung moderner
Computer öffnen sich bislang ungeahnte
Anwendungsfelder. Als Beispiel sei hier
Augmented Reality genannt, bei der die
reale Welt kontextabhängig mit zusätzlichen
virtuellen Informationen angereichert wird.
So kann zum Beispiel einem Service-
techniker die Reparaturanleitung einer
Werkzeugmaschine Schritt für Schritt mit-
tels einer Laserprojektion direkt auf die
Netzhaut projeziert und dadurch die her-
kömmliche Papieranleitung abgelöst wer-
den.
Um mit Teilnehmern aus mehr als 30 Staa-
ten umfassend die verschiedenen Aspekte
der Bildschirmarbeit in Netzwerken zu dis-
kutieren, fand vom 22. bis 25. Mai diesen
Jahres der 6. Internationale wissenschaftli-
che Kongress zur weltweit vernetzten Com-
puter-Arbeit WWDU - Work With Display
Units statt. Mit Berchtesgaden wurde nach
den Metropolen Stockholm, Montreal,
Berlin, Mailand und Tokyo ein „global
village“ als Veranstaltungsort gewählt, um
zu demonstrieren, dass weltweite Compu-
ter-Arbeit überall dort stattfinden kann, wo
Kommunikationsnetze zur Verfügung ste-
hen.
Neben zahlreichen technischen Innovatio-
nen wurden insbesondere auch Themen wie
Usability, Kulturabhängigkeit von Informa-
tionen und Arbeitsverhalten sowie Themen,
die die Loslösung der Arbeit von Raum und
Zeit behandeln, thematisiert. Augmented
Reality, Telework, e-commerce, e-learning,
e-business und e-logistic wurden ebenso
diskutiert wie Fragen des Arbeitsschutzes,
der internationalen Normung und der Ver-
änderung der Arbeitswelt. Eine Besonder-
heit der Konferenz bot das virtuelle Treffen
von Experten aus Singapur, Indien und Ma-
laysia, aus Europa und aus Afrika sowie aus
den USA, die sich über ihre Erfahrungen
mit virtuellen Ereignissen beziehungsweise
Konferenzen austauschten.
In dieser Ausgabe der UdZ werden einige
ausgewählte Beiträge dieser WWDU 2002-
Konferenz zusammenfassend dargestellt,
die Ihnen einen Überblick über den aktuel-
len Stand der Forschung und Praxis im Be-
reich der weltweit vernetzten Computer-
arbeit geben sollen.
Ihr Holger Luczak
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WWDU 2002 – Work With Display Units
Weltweite Computernetze werden die Arbeit der Zukunft auf allen Ebenen bestimmen
Kom.-Wirt. Friedrich Maurer, M.A.
arbeitet seit 1998 als Technischer
Redakteur an FIR+IAW.
Tel.: 02 41/4 77 05-152
E-Mail: mr@fir.rwth-aachen.de
Auf Einladung von Professor Holger Luczak,
dem derzeitigen Präsidenten des WWDU-
Kommitees, kamen rund 300 Teilnehmer
aus mehr als 30 Nationen vom 22. bis zum
25. Mai nach Berchtesgaden, um sich mit
den Chancen und Risiken weltweit vernetz-
er Computerarbeit zu befassen.
Zunächst beschrieben die Eröffnungsredner
Professor Holger Luczak (FIR+IAW), Pro-
fessor Kurt Landau (Institut für Arbeitswis-
senschaft der Technischen Hochschule Darm-
stadt) und Professor Gavriel Salvendy (School
of Industrial Engineering, Purdue University,
West Lafayette, USA) die Entwicklung von
Bildschirm- und Computerarbeit in der Ver-
gangenheit und formulierten ihre Erwartun-
gen für die Zukunft.
Anschließend fanden parallel in sechs Räu-
men Veranstaltungen mit insgesamt etwa
260 Vorträgen und Diskussionen statt, in
denen neue Trends und wünschenswerte
Standards in der Arbeitswelt vernetzer Com-
puter aus der Perspektive verschiedener Dis-
ziplinen intensiv behandelt wurden. Heraus-
forderungen und Chancen von Telework, E-
Logistics und Supply Chain Management
waren dabei genauso Thema wie
beispielsweise Unterstützungssysteme für
PKW- und LKW-Fahrer oder Schnittstellen-
design für Wissensteilung und effektive Zu-
sammenarbeit.
Neben den vielen technischen Innovatio-
nen kamen aber auch Fragen nach inter-
kulturellen und geschlechtsspezifischen Be-
sonderheiten im Umgang mit Informatio-
nen und im Arbeitsverhalten zur Sprache.
Auch die Nützlichkeit der revolutionären
Neuerungen mit ihren Konsequenzen wie
Loslösung der Arbeit von Raum und Zeit
und Auswirkungen auf Gesundheit und
psychozozialen Zustand wurden vor dem
Hintergrund von Lebensqualität und grund-
legenden menschlichen Bedürfnissen dis-
kutiert.
weitere Infos unter
www.wwdu.org/2002
Kongressbericht
„Stellen Sie sich einen Spaziergang durch Berchtesgaden vor, bei dem Ihnen durch eine
Datenbrille Informationenen über die Landschaft und die Gebäude eingeblendet werden,
die sie betrachten“, so veranschaulichte Prof. Holger Luczak den WWDU-Teilnehmern in
seiner Begrüßungsrede IT-Anwendungen der nahen Zukunft.
Diese Ausgabe der UNTERNEHMEN DER
ZUKUNFT befasst sich schwerpunktmäßig
mit ausgewählten  Kongressbeiträgen aus
FIR+IAW. Beispiele für Augmented-Reality-
Anwendungen für die Industrie finden Sie
auf den Seiten 5 und 6 dieses Heftes, und
ein Konzept für den Einsatz real-virtueller
Welten in der beruflichen Bildung auf Seite
7. Welche Anforderungen an die Software-
unterstützung für Concurrent-Engineering-
Teams formuliert wurden, kann man auf
Seite 9 nachlesen, und auf Seite 10 wird
TeamUp, ein Unterstützungswerkzeug für
unternehmensübergreifende Arbeitsgruppen
vorgestellt. Auf Seite 11 lesen Sie, wie mit
Balanced Scorecards das Management von
Service-Organisationen unterstützt werden
kann. Die Seiten 12 und 13 geben einen
Einblick in die Zukunft der Kurier-, Express-
und Paketbranche, und auf Seite 14 erfah-
ren Sie, wie betriebliche Entscheidungen
durch Online-Befragungen unterstützt wer-
den können.
Die meisten Konferenzbeiträge machten
deutlich, dass Computernetze die Arbeit der
Zukunft von einzelnen Arbeitsplätzen in
Kleinunternehmen bis zur globalen Zusam-
menarbeit in realen wie virtuellen Unter-
nehmen wesentlich bestimmen werden.
Neben dem allgegenwärtig wahrnehmba-
ren Optimismus und der Freude an der Tech-
nik wurden aber auch Stimmen laut, die
die angesprochenen Entwicklungen grund-
sätzlich in Frage stellten und den unersetz-
Es wurden auch kritische Stimmen laut: Prof. Heinrich Kramer (1. v. links) warnte in
einer „Panel Discussion“ zum Thema „Daylighting and Artificial Lighting“ davor, das Rad
ständig neu zu erfinden. Es sei erwiesen, dass eine persönliche face-to-face Kommunika-
tion nicht zu ersetzen sei. Bestimmte Formen der Computerarbeit,  zum Beispiel die
Arbeit in Call Centern, seien so wenig menschengerecht, dass sie in der heute üblichen
Form verboten werden müssten.
4
FIR+IAW — UNTERNEHMEN DER ZUKUNFT 3/2002
Impressum ISSN 1439-2585: „Unternehmen der Zukunft“ in-formiert mit Unterstützung des Landes Nordrhein-
Westfalen regelmäßig über die wissenschaftlichen Ak-
tivitäten des Forschungsinstituts für Rationalisierung
sowie des Lehrstuhls und Instituts für Arbeitswissen-
schaft. Sie erscheint 2002 im 3. Jahrgang und löst die
von 1969 bis 1999 erschienenen FIR+IAW-Mitteilun-
gen ab.
Herausgeber: Forschungsinstitut für Rationalisie-
rung e.V. (FIR) an der RWTH Aachen, Pontdriesch
14/16, D-52062 Aachen, Tel.: 02 41/4 77 05-120,
Fax:  02 41/4 77 05-199, E-Mail: postman@fir.rwth-
aachen.de, Internet: www.fir.rwth-aachen.de im
Verbund mit dem Lehrstuhl und Institut für Arbeits-
wissenschaft der RWTH Aachen, Bergdriesch 27,
D-52062 Aachen, Tel.: 02 41/80-99 440, Fax: 02 41/
80-92 131, E-Mail: postman@iaw.rwth-aachen.de,
Internet: www.iaw.rwth-aachen.de
Institutsdirektoren: Univ.-Prof. Dr.-Ing. Dipl.-Wirt.-
Ing. Holger Luczak; Univ.-Prof. Dr.-Ing. Dr. h.c. mult.
Dipl.-Wirt. Ing. Walter Eversheim.
Leitende Mitarbeiter: Geschäftsführer (FIR): Dr.-
Ing. Volker Stich;  Bereichsleiter (FIR): Dipl.-Ing. Dipl.-
Kfm. Volker Liestmann (Dienstleistungsorganisation);
Dipl.-Ing. Clemens Philippson (Produktionsmana-
gement); Dipl.-Ing. Andreas Bruckner (Logistik); Dipl.-
Ing. Stefan Bleck (E-Business Engineering); Oberinge-
nieure (IAW): Dipl.-Ing. Ludger Schmidt (Benutzer-
zentrierte Gestaltung von I&K-Systemen); Dipl.-Psych.
Matthias Brüggmann (Arbeitsorganisation);
Forschungsgruppenleiter (IAW): Dipl.-Päd.  Melanie
Frölich (Human Resource Management); Dipl.-Ing.
Ludger Schmidt (Ergonomie und Mensch-Maschine-
Systeme); Dr. phil. Dipl.-Ing. Martin Frenz (Fachdidaktik
der Maschinentechnik und Fachdidaktik der Textil-
und Bekleidungstechnik).
Redaktion und Gestaltung: Kom.-Wirt. Friedrich
Maurer M.A.; Birgit Kreitz; Bruno Kloubert M.A.,
Leiter Abt. Öffentlichkeitsarbeit (verantwortlich).
Tel.: 02 41/4 77 05-150.
E-Mail: redaktion-udz@fir.rwth-aachen.de
Bildnachweis: Titel: Siemens AG, A&D Nürnberg,
Friedrich Maurer, FIR+IAW-Archiv
Druck: GatzenDruck GmbH & Co.KG, Von Humboldt-
Straße 103, 52511 Geilenkirchen.
Hinweis gemäß §26 Abs. 1 des Bundesdatenschutz-
gesetzes: Die Anschriften der Leser sind in einer
Adresskartei gespeichert, die mit Hilfe der automati-
schen Datenverarbeitung geführt wird.
Nachdruck, auch auszugsweise, nur mit vollständi-
ger Quellenangabe und nach Rücksprache mit der
Redaktion. Belegexemplare werden erbeten.
Kongressbericht
Das Bild zeigt die Kongressteilnehmer beim folkloristischen Rahmenprogramm der
Welcome Reception, zu der Prof. Luczak eingeladen hatte.
Aus WWDU wird WWCS: Work With Computer Systems, so der Titel des nächsten
internationalen Kongresses, zu dem die neue Präsidentin des WWDU-Kommitees,
Prof. Halimahtun M. Khalid die diesjährigen WWDU-Teilnehmer für das Jahr 2004 nach
Malaysia einlud.
lichen Wert persönlicher Zusammenarbeit
betonten. So stellte beispielsweise Prof.
Heinrich Kramer (Fakultät für Architektur,
RWTH Aachen) dar, dass persönliche „face-
to-face Kommunikation“ nicht zu ersetzen
sei und dass bestimmte Formen der
Computerarbeit,  zum Beispiel die Arbeit in
Call Centern, so wenig menschengerecht
seien, dass sie in der heute üblichen Form
verboten werden müssten.
Eine Besonderheit der Veranstaltung stell-
ten drei virtuelle Konferenzen dar, in denen
die rasanten Fortschritte collaborativer Ar-
beit veranschaulicht wurden. Experten aus
Singapur, Indien und Malaysia, aus Europa
und Afrika sowie aus den USA wurden via
Internet nach Berchtesgaden geschaltet und
diskutierten in einer Art audiovisuellem Chat
live mit  den  Teilnehmern der WWDU-Kon-
ferenz über ihre Erfahrungen mit virtuellen
Ereignissen. Dabei zeigte sich, dass virtuel-
le Gemeinschaften ohne großen technischen
Aufwand aufgebaut und am Leben erhal-
ten werden können, die ohne technische
Kommunikationsmittel weder entstehen
noch funktionieren würden.
Prof. Halimahtun M. Khalid (Institute of De-
sign and Ergonomics Application, University
Malaysia Sarawak) ist die neue Präsidentin
der WWDU-Group. Sie wird den nächsten
Kongress im Jahr 2004 unter dem neuen
Namen Work with Computer Systems
(WWCS) in  Malaysia veranstalten.
Für weitere Informationen zum
WWCS-Kongress 2004 wenden Sie
sich bitte an Prof. Halimahtun,
E-Mail: mkmahtun@idea.unimas.my
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Augmented Reality für den industriellen Einsatz
Lassen sich mit AR Kosten senken, die Produktivtät steigern und die Qualität erhöhen?
Dipl.-Ing. Ingénieur Arts et Métiers
Stefan Wiedenmaier (rechts) arbeitet
am IAW in der Forschungsgruppe
Benutzerzentrierte Gestaltung von
Informations- und Kommunikations-
technologien.
Tel.: 02 41/80-99 494, E-Mail:
s.wiedenmaier@iaw.rwth-achen.de
Dipl.-Ing. Arnold Stadtler (links)
arbeitet im Bereich Research
Engineer Manufacturing Service der
Ford Werke AG
Tel.: 02 21/9 01 71 63
E-Mail: astadtler@ford.com
Augmented-Reality-Anwendungen
finden nicht nur in Laborumge-
bungen, sondern auch in der Indus-
trie ein großes Einsatzfeld. Die Fra-
ge nach dem Sinn einer Anwendung
steht bisher jedoch noch meist hin-
ter der Machbarkeit zurück. Dieser
Artikel analysiert die Einsatz-
potenziale von AR bezüglich der
Produktqualität und Produktivität.
Augmented Reality (AR) – zu Deutsch „er-
weiterte Realität“ – ist  eine neue Form der
Mensch-Technik-Interaktion, bei der Infor-
mationen in das Sichtfeld des Anwenders
eingeblendet werden, beispielsweise über
eine Datenbrille. Die Einblendung geschieht
jedoch kontextabhängig, das heißt passend
und abgeleitet vom betrachteten Objekt.
Neben den Anwendungen im militärischen
Sektor und im Unterhaltungsbereich zeigt
AR ein großes Potenzial in der Industrie.
Die Frage nach der Wirtschaftlichkeit von
AR-Technologien stand jedoch bisher in in-
dustriellen Anwendungen hinter der
Machbarkeit der Anwendungen zurück.
Kann AR die Kosten senken und die Pro-
duktivität erhöhen? Ist eine Qualitäts-
steigerung mit Hilfe der neuen Technologie
in einem Großunternehmen möglich? Die-
ser Artikel beleuchtet die aktuellen AR-Ak-
tivitäten eines Automobilherstellers und
zeigt dabei auf, wie Kosten, Produktivtät
und Qualität durch AR beeinflusst werden
können.
Effektivität von AR
Eine Möglichkeit der Effektivitätsmessung
von IT-Technologien ist eine erweiterte
Wirtschaftlichkeitsanalyse mit Kosten-, Zeit-
und Qualitätskriterien. Für eine neue Tech-
nologie wie AR sind diese Aspekte nicht
einfach zu quantifizieren, da sich die Werk-
zeuge dazu noch in einem Prototypenstatus
befinden. Dennoch lassen sich einige As-
pekte der Effektivität abschätzen. Erste Un-
tersuchungen haben gezeigt, dass AR-Un-
terstützung bei Service und Montage bis zu
30% der Arbeitszeit gegenüber konventio-
nellen Unterstützungsmodi einsparen kann.
Bei einem AR-Szenario in Verbindung mit
Telekooperationstechnologien – einer so-
genannten AR-Remote Expertenfunktion –
können zusätzlich Reise- und auch die da-
mit verbundenen Lohnkosten für Service-
techniker eingespart werden. Qualitäts-
aspekte für AR-Anwendungen sind bei der
Fehleranzahl quantifizierbar, während dies
bei Flexibilität und weiteren Kriterien kaum
möglich ist. Im Folgenden zeigt ein AR-Sze-
nario eines Automobilherstellers die
Effektivitätsaspekte auf.
Beispiel: AR für Montagetraining
Optimierte Montageprozesse am Fließband
erlauben dem Monteur beispielsweise bei
der Montage einer Fahrertür eines Mittel-
klassewagens eine Taktzeit von 37 Sekun-
den. Alle Montageoperationen benötigen
ein Training, bevor sie richtig und innerhalb
der Taktzeit ausgeführt werden können.
Erste Ansätze im Bereich virtueller Monta-
ge bestehen bereits. Der Nachteil dieser
rein virtuellen Montage ist das fehlende
haptische Feedback. Die Realität kann hier
durch AR-Unterstützung besser nachgebil-
det werden. Die Evaluation dieses Szena-
rios umfasst  das  Ziel einer fehlerfreien
Montage in möglichst kurzer Zeit. Das AR-
Trainingszentrum besteht einerseits aus AR-
Hard- und Software, andererseits aus den
Montageobjekten und dem Montage-
rahmen. Die unterschiedlichen Montage-
operationen sind nach Schwierigkeitsgra-
den geordnet. Experten bewerteten den
Montageschritt Fensterheber als besonders
schwierig, während die Klipse für die Innen-
verkleidung leicht zu montieren sind. Die
Abbildung zeigt das AR-Trainingszentrum.
Empirische Studien verglichen das beschrie-
bene AR-Szenario mit einer Papieranleitung
und einem Expertentutorium. Der Vergleich
zeigte, dass die Versuchspersonen mit AR
und Papieranleitung für einfache Aufgaben
ähnliche Ausführungszeiten aufwiesen und
das Expertentutorium schnellere Montage-
zeiten hatte [2]. Für die schwierigste Aufga-
be (Fensterheber montieren) zeigte AR je-
doch eine durchschnittliche Verkürzung der
Montagezeit um 33% gegenüber der Papier-
anleitung. AR bewies mit einer signifikant
niedrigeren Fehlerhäufigkeit gegenüber der
Papieranleitung eine bessere Montage-
qualität selbst ohne ein automatisches Re-
gistrieren der Fehler mit Hilfe des AR-Sys-
tems. Dennoch schnitt auch hier das
Expertentutorium am besten ab.
Eine erweiterte Wirtschaftlichkeitsanalyse
kam in drei weiteren Beispielen ebenso zu
positiven Ergebnissen. Diese Beispiele zei-
gen, dass bei spezifischen AR-Anwendun-
gen entlang der Wertschöpfungskette ein
Potenzial für einen wirtschaftlichen Einsatz
der neuen Technologie besteht. Ferner bie-
tet die AR-Technologie neue Möglichkeiten
des beruflichen Lernens, die Frenz et al. in
diesem Themenheft aufzeigen (s. Seite 7).
Das Bild zeigt ein AR-Trainings-
zentrum, in dem die Montage eines
Fensterhebers erlernt wird. Das
Trainingszentrum besteht aus  AR-
Hard- und Software sowie aus den
Montageobjekten und dem Monta-
gerahmen.
Augmented
Reality
Literatur
1)  ARVIKA (2002) www.arvika.de
2)  Wiedenmaier, S., Oehme, O., Schmidt, L., Luczak,
H. (2002), Augmented Reality (AR) for Assembly
Processes - Design and Experimental Evaluation.
Im Druck, Artikel erscheint im International Jour-
nal of Human Computer Interaction.
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Als die WWDU Kongressreihe im Jahre 1983
angedacht wurde, befanden sich ihre Initia-
toren, drei schwedische Wissenschaftler, auf
dem Wege nach Manchester, wo die
„Inaugurationssitzung“ eines ISO-Normen-
ausschusses stattfinden sollte. Das Problem,
mit dem sich  dieser Ausschuss auseinander-
setzen sollte, erwies sich als langlebig.  „Wie
gestaltet man Arbeit mit dem Bildschirm?“
ist eine Frage, auf die man auch heute
noch Antworten sucht. Und dies, obwohl
der Ausschuss mittlerweile 17 Normen zu
Hardware und Software, eine Norm zum
„user-centred design“ und etliche Normen-
entwürfe zu Multimedia erarbeitet hat. Den
schwedischen Wissenschaftlern Tomas
Berns, Bengt Knave und Per-Gunnar
Widebäck ging es darum, wie man Aspek-
te der Arbeit mit technischen Aspekten ver-
knüpfen könnte. Man beschloss, die Kon-
ferenz WWDU zu nennen: Work With Dis-
play Units. Die Konferenz wurde erstmals
im Jahre 1986 in Stockholm abgehalten und
hat seitdem in Toronto (1989), in Berlin
(1992), in Mailand (1994) und in Tokyo
(1997) stattgefunden.
WWDU 2002 unterschied sich von den vor-
angegangenen zwar nicht namentlich , den-
noch versuchte sie einen Meilenstein –
zumindest für WWDU Konferenzen – zu
setzen. Ziel der Kongressreihe ist und bleibt
der wissenschaftliche Austausch von Er-
kenntnissen zur Bildschirmarbeit auf inter-
Dr.  Ahmet E. Cakir
ist wissenschaftlicher Leiter des
ERGONOMIC Instituts für
Arbeits- und Sozialforschung, Berlin
Tel.: 0 30/3 02 10 50
E-Mail: ahmet.cakir@ergonomic.de
Wie der Erstflug der Boing 707
6. internationale wissenschaftliche Konferenz zu weltweit vernetzter Computerarbeit
nationaler Ebene. Die Schwerpunktthemen
haben sich allerdings im Laufe der Jahre
gewandelt, von vorwiegenden Gesundheits-
aspekten im Jahre 1986 hin zu Fragen der
Organisation, des Umgangs mit der Tech-
nik, kulturellen Unterschieden, neuen
Arbeitsformen und Lehr- und Lernmethoden,
aber auch Auswirkungen internationaler
Normen. WWDU 2002 konzentrierte sich
auf verteilte Arbeit, die in Netzwerken statt-
findet und Menschen wie Organisationen
zusammenschließt, die möglicherweise über
keinen anderen Kontakt zueinander verfü-
gen als den über eben diese Netzwerke.
So wie der Erstflug der Boeing 707 Australien
seinerzeit über Nacht aus seiner Isolation
vom Rest der Welt befreit hat, heben Com-
puter und deren Netzwerke die Grenzen
von Zeit und Raum auf, auch quasi über
Nacht. Denn die Geschichte des weltweit
gewebten Beziehungsgeflechts WWW
reicht gerade mal ein Jahrzehnt zurück.
Allerdings werden wir weder über Nacht
noch über die nächsten Jahrzehnte die tra-
ditionellen Themen der Sicherheit und der
Gesundheit am Arbeitsplatz loswerden. Sie
erhalten eine neue Qualität. So haben leider
zum Beispiel die psychischen Belastungen
einen besonderen Stellenwert gewonnen.
Aber auch Probleme anderer Art können
auftreten: Indische Mitarbeiter von Call Cen-
tern sollen beispielsweise einen größeren
Kulturschock durch den ständigen Umgang
mit amerikanischer Kundschaft erfahren als
Indien ihn durch die britische Herrschaft über
Jahrhunderte erlitten hat. Ob dies eine Anek-
dote bleibt oder ein Anzeichen eines welt-
weit zu spürenden Problems darstellt, wer-
den wir noch sehen.
Dass man die gemeinsame Zukunft der
Arbeit eher mitgestaltet denn erleidet, war
ein Anliegen dieser Konferenz. Eine ihrer
Besonderheiten war ihre Öffnung zu virtu-
ellen Teilnehmern. Auf drei Sitzungen wur-
den die Themen nicht nur von aus der Ferne
angereisten Referenten vorgetragen, son-
dern auch von Teilnehmern, Zuhörern wie
Referenten, die von Borneo bis Philadel-
phia an 100 verschiedenen Stellen der Welt
sitzen konnten.
Dennoch reisten zur WWDU nach
Berchtesgaden Teilnehmer aus mehr als 30
Ländern  „leibhaftig“ an, wenn auch leider
in etwas veränderter Zusammensetzung.
US-Amerikaner, die bisher etwa ein Drittel
der Teilnehmer der WWDU Konferenzen
stellten, kamen nur vereinzelt. Die Wun-
den, die ein einziger  Anschlag verursacht
hat, unterstreichen die Bedeutung des An-
liegens der Konferenz – Verbindungen zu
schaffen, die singuläre Ereignisse, welchen
Zerstörungspotenzials auch immer, nicht
zerreißen können.
Die berufliche Bildung soll schneller auf In-
novationen reagieren können. Die Kultus-
ministerkonferenz hat dazu Rahmen-
lehrpläne entworfen, die mehr Gestaltungs-
offenheit bieten und derzeit in einer
Erprobungsphase in Landeslehrpläne um-
gesetzt werden. Damit kommt auf die Aus-
bilder in den Betrieben und Bildungsein-
richtungen mehr Verantwortung bei der
Gestaltung von Lernfeldern zu. Die Auszu-
bildenden erhalten Lehrpläne, die mehr als
bisher auf reale betriebliche Anforderungen
ausgerichtet sind.
Bei den ersten Bildungsgängen hat die
Umstellung der Lehrpläne begonnen. Als
eine der ersten Einrichtungen fördert auch
die RWTH Aachen das Lernen in Lernfeldern.
In der Lehrerausbildung für berufsbildende
Schulen im Bereich Maschinentechnik ent-
steht dort gegenwärtig ein Netzwerk zwi-
schen Ausbildern, Betrieben und anderen
Beteiligten, das die Umsetzung begleitet.
Einen Auftakt zu weiteren Veranstaltungen
dieses Netzwerks bildeten zwei Gastvor-
träge am IAW. Über die Einführung des
Lernfeldkonzepts sprach am 4. Juli Profes-
sor Rheinhard Bader vom Lehrstuhl für
Berufspädagogik, Magdeburg, und am 8.
Juli Dr. Ute Clement vom Institut für Berufs-
pädagogik, Karlsruhe.
Berufliche
Bildung
Berufsbildung fördert Anschluss an Innovationen
Ausbilder und Betriebe erproben die Gestaltung offener Lernfelder
Gastkommentar
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Erweiterte real-virtuelle Welten
Konzeptionelle Überlegungen zum Einsatz in der beruflichen Bildung
Mit dem Ziel, neue Möglichkeiten mit erweiterten real-virtuellen Welten –
englisch Augmented Reality (AR) – in der industriellen Produktion und im
Servicebereich zu eröffnen, wurden bereits verschiedene industrielle Appli-
kationen entwickelt, die von Wiedenmaier et al. (2002) in diesem Themen-
heft beschrieben werden (siehe Seite 5). AR-Anwendungen können aber auch
mit dem Fokus multimedialer Unterstützung beruflichen und arbeitsbezogenen
Lernens betrachtet und entwickelt werden. Im folgenden Beitrag werden
Möglichkeiten und Chancen von AR-Technologien in der beruflichen Bildung
aufgezeigt.
Aufgrund des rasanten technischen Wan-
dels wird es für Lernende in der beruflichen
Aus- und Weiterbildung immer wichtiger,
die Kompetenz zu entwickeln, ein syste-
matisch ausgerichtetes Basiswissen mit
jeweils neuen Wissensbeständen zu ver-
knüpfen. Damit sollten die Lernenden in
der Lage sein, singuläre, unvorhergesehe-
ne Probleme zu lösen.  Zum Beispiel wer-
den Lernende und Arbeitende im Kfz-Ser-
vice täglich mit neuen Situationen konfron-
tiert, die sie nicht mit einem einmalig er-
worbenen Wissen lösen können. Sie müs-
sen vielmehr bereit sein, sich die Problem-
lösung selbstständig zu erarbeiten. Diese
Fähigkeit und Bereitschaft muss innerhalb
der beruflichen Bildung entwickelt werden.
Für diese Zieldimension beruflicher Bildung
bieten sich AR-unterstützte multimediale
Lehr-Lern-Arrangements an.
Augmented Reality (AR) ist eine Form der
Mensch-Technik-Interaktion, in welcher dem
Anwender virtuelle Informationen in sein
reales Sichtfeld - zum Beispiel mit Hilfe ei-
ner Datenbrille - eingeblendet werden. Die
derzeit in der beruflichen Bildung diskutier-
ten idealtypischen multimedialen didakti-
schen Konzepte Teleteaching, Teletutoring,
Telekooperation und mediengestütztes
Selbstlernen (Euler, 2001) können mit der
AR-Technologie angereichert werden.  So
kann der in der beruflichen Bildung oft ein-
geforderte Zusammenhang zwischen
arbeitspraktischen Erfahrungen und kogni-
tiven Erkenntnissen geschlossen werden.
Das in dem Beitrag von Wiedenmaier et al.
(2002) vorgestellte Szenario „Montage ei-
ner Pkw-Tür“ entspricht dem Idealkonzept
des Teleteaching (siehe Seite 5). Vorteile
gegenüber dem Handbuch konnten bei der
im Szenario angewandten AR-Technologie
nur für die schwierige Aufgabe, den Fens-
terheber zu montieren, nachgewiesen wer-
den. Für einfache Aufgaben bot das AR keine
signifikanten Vorteile. Hier wird deutlich,
dass AR insbesondere bei den Aufgaben
Vorteile bietet, die sowohl kognitive als auch
komplexe berufspraktische Anforderungen
an den Arbeitenden stellen. Aufgrund sei-
ner Struktur ist somit AR-unterstütztes
Teleteaching für die Vermittlung standardi-
sierter, anspruchsvoller Arbeitsprozesse an
eine große Anzahl von Benutzern geeignet.
Für Spezialfälle eignet es sich hingegen we-
niger, da die Programmierung der Spezial-
fälle momentan zu aufwändig wäre.
In dem oben zitierten Szenario wurde
ebenfalls gezeigt, dass die durch ein reales
Expertentutorium unterstützte Vergleichs-
gruppe am schnellsten und mit den we-
nigsten Fehlern arbeitete. Ein ähnliches Er-
gebnis ist von Lehr-Lern-Arrangements nach
dem Konzept des Teletutoring zu erwarten.
Insbesondere die Kompetenz, für singuläre
Probleme Strategien zu entwickeln, kann
im Austausch mit dem Tele-Tutor erprobt
werden. Diese Konzeption ist aus einer er-
ziehungswissenschaftlichen Perspektive zu
untersuchen.
Besondere Möglichkeiten bietet auch das
AR-unterstützte telekooperative Lernen.  Der
hohe technische und didaktische Aufwand
ist jedoch als Einschränkung zu sehen. Ein
mögliches telekooperatives Lehr-Lern-Arran-
gement ist in der Abbildung dargestellt.
Zentrales Merkmal der AR-Telekooperation
ist die synchrone Entwicklung und Bearbei-
tung einer Problemstellung. Im Vergleich
zum Teletutoring wird in dieser Konstellati-
on auch versucht, den kooperativen Aus-
tausch zwischen Lernenden mit unterschied-
lichem Wissen zu fördern. Das charakteris-
tische an dieser AR-unterstützten Form der
Telekooperation besteht darin, dass hier alle
Teilnehmer auf ein Objekt bezogen virtuel-
le Informationen ergänzen können, obwohl
nur einer der Teilnehmer das Objekt direkt
wahrnimmt. Die aktive, räumlich getrennte
Mitgestaltungsmöglichkeit an einem Objekt
kann besondere Motivation für den gemein-
samen Lernprozess auslösen. Solche Lehr-
Lern-Arrangements sind bisher trotz der zu
vermutenden didaktischen Potenziale noch
nicht im Detail ausgearbeitet und unter-
sucht worden.
Für weitere Untersuchungen sollten aus ei-
ner erziehungswissenschaftlichen Perspek-
tive sowohl Szenarien nach dem Idealkonzept
Teletutoring als auch Telekooperation ent-
wickelt und evaluiert werden.
Augmented
Reality
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Ein AR-unterstütztes telekooperatives Lehr-Lern-Arrangement kann den kooperativen
Austausch zwischen Lernenden mit unterschiedlichem Wissensstand fördern.
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Concurrent Engineering Teams
Anforderungen an eine Softwareunterstützung
Die im Concurrent Engineering (CE) übliche Teamarbeit erfordert die an-
forderungsgerechte Gestaltung der unterstützenden Software. Im Rahmen
einer Studie zur Ermittlung effizienzsteigernder Gestaltungsfaktoren wurden
auch Hinweise für die Gestaltung der Software abgeleitet. Während auf der
übergeordneten Managementebene sowohl Projektinhalt und -ziele als auch
deren zeitlicher und logischer Zusammenhang in einem Workflowsystem ab-
gebildet werden sollten, können auf der Arbeitsebene im Team Freiheitsgra-
de bezüglich der zeitlichen und logischen Abfolge von Aktivitäten in Kauf
genommen werden. Allerdings sollte auch hier eine möglichst detaillierte
inhaltliche Planung der Aktivitäten mit Hilfe von Groupware und Datenbank-
lösungen erfolgen.
Zur Verkürzung von Entwicklungszeiten greift
mittlerweile fast die gesamte Automobil-
branche auf Konzepte zur Integration und
Parallelisierung der Gestaltung neuer Pro-
dukte und der zugehörigen Herstellprozesse
zurück. Ein organisatorischer Ansatz, der
diese Ziele unterstützt, ist das teambasierte
Concurrent Engineering (CE). Ein sogenann-
tes CE-Team benötigt zur erfolgreichen
Projektbearbeitung ein adäquates Umfeld.
Dazu gehört auch eine angemessene
Softwareunterstützung.
Modell der Teamleistung - CETEM
Im Rahmen des von der DFG geförderten
Projektes SFB 361 wurde vom IAW ein drei-
stufiges Concurrent Engineering Team
Effectiveness Model (CETEM) entwickelt.
Dabei dienten bekannte dreistufige Team-
modelle als Basis für die Wahl der Modell-
struktur (Hackman und Morris, 1975;
Hackman, 1990; Gladstein, 1984). Ergänzt
wurden diese Modelle um Kriterien, die den
Anforderungen an CE-Teams genügen, die
sich aus den CE-Definitionen ergeben (Durst
und Kabel, 2002). Anschließend erfolgte eine
Operationalisierung mit möglichst mess-
und beobachtbaren Kriterien (Kabel, 2001),
die in Bild 1 dargestellt ist.
Empirische Studie zur Teamleistung
In einer Studie mit zehn CE-Teams aus der
Automobilindustrie wurde in insgesamt 67
Messungen versucht, Zusammenhänge
zwischen den Variablen des Modells CETEM
aufzudecken. Neben einer qualitativen Dis-
kussion der Wirkzusammenhänge wurden
quantitative Methoden eingesetzt.
Mittels einer Clusteranalyse lassen sich vier
eindeutig zu unterscheidende Teamzustände
identifizieren, die sich auf einer Skala der
Effektivität im Sinne von Zielerreichung an-
ordnen lassen. Dabei spielen zwei Varia-
blen eine besondere Rolle: die Struktur-
unsicherheit im Prozess und die Aktivitäten-
unsicherheit. Die Strukturunsicherheit im
Prozess bedeutet dabei, dass einzelne Akti-
vitäten im Prozessplan nicht eindeutig
miteinander verknüpft werden können,
obwohl sie möglicherweise zusammenhän-
gen. Ein Vergleich der Cluster zeigt, dass
die tolerierbare Strukturunsicherheit im Pro-
zess ein Maximum zu besitzen scheint. Sie
ist deshalb bei der Projektplanung zu be-
grenzen. Zu viel Struktur scheint die Belas-
tetheit der Teammitglieder zu erhöhen und
die Effektivität zu gefährden. Zu wenig
Struktur senkt hingegen die Meeting-
effizienz, das heißt die Güte der Zusam-
menarbeit der Teammitglieder. Die Effekti-
vität und damit die Zielerreichung hat Vor-
rang gegenüber der Meetingeffizienz und
der Freiheit von Belastetheit. Deshalb soll-
ten Prozessstrukturen bei der rollierenden
Projektplanung auf Teamebene nicht zu
detailliert in ihrer Abfolge festgelegt wer-
den. Offene Strukturen im Prozess beinhal-
ten eine Flexibilität, die Teammitglieder nut-
zen, um die Zielerreichung zu verbessern.
Aktivitätenunsicherheit entsteht durch
ungeplante Aktivitäten. Je höher die Aktivi-
tätenunsicherheit ausfällt, desto mehr sin-
ken Effektivität, Meetingeffizienz und Frei-
heit von Belastetheit. Dieser Zusammen-
hang ist vermutlich linear. Ziel ist demnach,
ungeplante Aktivitäten zu vermeiden, das
heißt, die Inhalte der Aktivitäten so genau
wie möglich vorauszuplanen.
In der gemeinsamen Betrachtung der Vari-
ablen Strukturunsicherheit und Aktivitäten-
unsicherheit zeigt sich eine Handlungs-
empfehlung für die Projektplanung. Wäh-
rend die Struktur eher flexibel geplant wer-
den sollte, sind die meisten Aktivitäten auf
Teamebene inhaltlich möglichst detailliert
zu planen.
Hinweise zur Software-Gestaltung
Die gewonnenen Erkenntnisse zu den Zu-
sammenhängen zwischen den Unsicher-
heits- und den Outputvariablen beeinflus-
sen Inhalte und Gestaltung der Software-
unterstützung. Ziel ist es einerseits, Aktivi-
täten detailliert auszuplanen, andererseits
sind detaillierte Strukturvorgaben auf Team-
ebene nicht erforderlich. Das dafür geeig-
nete Konzept einer Softwareunterstützung
wird in Bild 2 dargestellt und im Folgenden
näher erläutert.
Bild 1: Ein vom IAW entwickeltes  Modell der Teamleistung gibt Hinweise zur Gestaltung
von Software, die Concurrent Engineering Teams unterstützt.
Kooperations-
Unterstützung
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Aktivitäten sollten mit geringem Aufwand
abrufbar, dabei aber aufgrund vorhandener
Informationen möglichst vollständig plan-
bar sein. Nicht erzwungen werden sollte
die Darstellung der Prozessstruktur. Eine
Strukturdarstellung auf Managementebene
ist hinreichend. Diese Tatsache spricht ge-
gen den Einsatz zu starrer Projektpläne und
Workflow-Systeme auf der Teamebene, da
sie Aktivitäten in eine feste Prozessstruktur
einbinden. Workflow-Systeme sind jedoch
auf Managementebene für die Rahmen-
planung von groben Arbeitspaketen und Mei-
lensteinen erfolgreich anwendbar (Grässler,
1999). Ausgehend von diesen Überlegun-
gen ist der Einsatz von Groupware-Syste-
men mit offenen Strukturen auf der Team-
ebene sinnvoll (Wolf et al., 2000). Solche
Systeme ermöglichen dem CE-Team im
Rahmen eines definierten Spielraumes die
Bearbeitung kooperativer Aufgaben. Die
Grenzen des Spielraumes werden auf der
Managementebene von einem Workflow
gebildet, der klare Rahmenvorgaben setzt.
Auf Individualebene sollten die in allen un-
tersuchten CE-Teams genutzten Listen er-
forderlicher Aktivitäten durch die gewählte
Software generierbar sein. Diese Listen füh-
ren geordnet nach Einstelldatum Aktivitä-
ten mit Angaben zu technischen Lösungen,
Verantwortlichen, Zieltermin und Ziel-
erreichung auf. Hierbei wird aber auf eine
Festlegung der Prozessstruktur verzichtet.
Diese Ebene dient zugleich der fehlerfreien
und übersichtlichen Dokumentation und
Erfahrungssicherung im Sinne von Wissens-
management über einzelne Projekte hin-
aus. Bei guter Dokumentation haben Teams
so die Möglichkeit, Erfahrungswissen aus
laufenden oder beendeten Projekten für die
eigene Planung zu nutzen. Somit ist eine
Prävention gegen Zielverfehlungen möglich.
Schnittstellen zwischen den Anwendungs-
ebenen bilden Funktionen zur Zieldekom-
position, zur Aufgabendekomposition, zur
Rückmeldung von Ergebnissen im Sinne von
Controlling und zur Einflussnahme des CE-
Teams auf die Managementebene und
umgekehrt.
Fazit
Die Studie zeigt, dass ein auf einem durch-
gängigen Software-Konzept beruhendes
Informationsmanagement in einem Projekt
mit hoher Komplexität erforderlich ist. Ein
gemeinsam genutztes, nach Prioritäten
gegliedertes Projektinformationssystem er-
scheint dabei hilfreich. Es basiert auf einer
Datenbank, die alle Aktivitäten und Infor-
mationen speichert. Auf der Individualebene
interagiert der einzelne Entwickler mit dem
System, um seine Arbeit in Aufgabenlisten
zu planen. Auf Teamebene interagiert das
Team unterstützt durch Groupware, die
kumulierte Aufgabenlisten sowie grobe
Netzpläne abbildet und die Interaktion un-
terstützt. Auf Managementebene dienen
Meilensteinpläne dazu, einen groben
Workflow zu visualisieren und somit das
Gesamtprojekt zu managen.
Bild 2 zeigt ein Konzept zur geeigneten Softwareunterstützung für Concurrent Enginee-
ring Teams.
Kooperations-
Unterstützung
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Interorganizational cooperation is gaining in importance. A computer support
can essentially improve the communication and coordination of the involved
partners. The technical and organizational realization of a CSCW-System for
an interfirm cooperation has to deal with two or more independent
organizational units. Hence, a software-tool has to take into account the
different environmental and organizational conditions of the partners. The
article describes the experiences and results of the development and
implementation of a software-tool for a SME-network in the German
automotive supply chain industry. The tool called TeamUp enables the
communication of experts as well as the coordination of discussion groups in
order to make use of synergetic potentials.
Zwischenbetriebliche Kooperation bietet
gerade für kleine und mittlere Unterneh-
men (KMU) große Potenziale zur Steige-
rung ihrer Wettbewerbsfähigkeit. Ein we-
sentlicher Faktor dabei ist, dass zahlreiche
Synergiepotenziale erschlossen werden kön-
nen und gleichzeitig die Flexibilität des ein-
zelnen Unternehmens erhalten bleibt. Trotz
der zahlreichen Kooperationsbemühungen
zwischen KMU gibt es nur wenige Unter-
nehmen, die dauerhaft und erfolgreich zu-
sammenarbeiten. (Killich, Fahrenkrug
2002).
Neben den Herausforderungen beim Auf-
bau der Kooperationen sind die beteiligten
Personen auch während der Kooperation
mit besonderen Schwierigkeiten konfron-
tiert. Ein wichtiger Faktor dabei ist der er-
höhte Aufwand, der zur Koordination der
Kooperationsaktivitäten zwischen unter-
schiedlichen Organisationseinheiten aufge-
wendet werden muss. Dieser ist im Allge-
meinen größer als bei vergleichbaren inner-
betrieblichen Projekten, da es über die Unter-
nehmensgrenzen hinweg weder explizit for-
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Das  Werkzeug „TeamUp“
erleichtert die Koordination von
Kooperationsaktivitäten. Das Bild
zeigt am Beispiel des „Termin-
koordinators“ fünf Alternativtermine,
zu denen 20 Personen eingeladen
wurden. Diese wurden per Email
benachrichtigt und konnten für jeden
einzelnen Termin zwischen den drei
Optionen „Zusagen“, „Zusagen
unter Vorbehalt“ oder „Ablehnen“
wählen. Eine aktuelle Statistik über
die Anzahl der Zu- und Absagen ist
dabei jederzeit von den eingelade-
nen Personen einzusehen. 24
Stunden nach der Einladung hatten
bereits 19 beteiligte Personen
abgestimmt.
Kooperations-
Unterstützung
mulierte noch implizit vorhandene Standards
zur Abwicklung von Projekten gibt. Zum Bei-
spiel werden Groupwaresysteme (wie Out-
look oder Lotus Notes) zwar unternehmens-
intern häufig genutzt, kommen aber über
die Grenzen des eigenen Netzwerkes hin-
aus nur selten zum Einsatz.
Das seit 1994 bestehende Netzwerk von
14 Automobilzulieferern aus dem Sauer- und
Siegerland VIA (Verbund Innovativer
Automobilzulieferer) führt unterschiedliche
Kooperationsaktivitäten vom Joint Venture
bis zu themenbezogenen Arbeitskreisen
durch. Das IAW hat gemeinsam mit VIA
das Werkzeug „TeamUp“ entwickelt, das
zum einen die Zusammenarbeit der jewei-
ligen Mitarbeiter in den Unternehmen för-
dert und zum anderen die Koordination der
Kooperationsaktivitäten erleichtert. TeamUp
ist mit einem gängigen Internetbrowser zu
bedienen, so dass keine Anschaffungs-
kosten für die Unternehmen entstehen und
Versionsprobleme vorhandener Groupware-
oder Workflowsysteme entfallen. Für jeden
Arbeitskreis gibt es einen eigenen Arbeits-
bereich für den gruppen- oder personen-
bezogen individuelle Rechte vergeben wer-
den können. Jeder Arbeitsbereich kann vom
Administrator aus den sieben Komponen-
ten Neuigkeiten, Protokolle, Kalender,
Terminabstimmung, Diskussionsforum, Auf-
gaben und/oder Organisation zusammen-
gestellt werden. Mit den einzelnen Kompo-
nenten sind folgende Funktionalitäten ver-
bunden:
Der Nutzen von TeamUp wird nun exempla-
risch am Modul zur Terminabstimmung dar-
gestellt. Während der Arbeitskreiskoor-
dinator ohne VIA TeamUp einen erheblichen
Abstimmungsaufwand hatte, um per Tele-
fon und E-Mail außerordentliche Treffen ab-
zustimmen, konnte mit dem entwickelten
Werkzeug eine deutliche Erleichterung er-
zielt werden. Die Grafik zeigt ein reales
Beispiel einer Terminabstimmung mit 20 be-
teiligten Personen.
Neuigkeiten:
Relevante Informationen und Neuigkeiten werden
in aufbereiteter Form dargestellt.
Protokolle:
Protokolle können inklusive ihres Status (vorläufig
oder beschlossen) für den entsprechenden Arbeits-
kreis abgelegt und verwaltet werden.
Kalender:
In diesen Arbeitskreiskalender können gemeinsa-
me Termine des Arbeitskreises oder aber der Ur-
laub der Arbeitskreismitglieder eingetragen wer-
den. Weiterhin werden automatisch die abge-
stimmten Termine aus dem Modul Terminab-
stimmung übernommen.
Terminabstimmung:
Dieses Modul erleichtert die Abstimmung von Ter-
minen innerhalb der Arbeitskreise.
Diskussionsforum:
In dem Diskussionsforum können arbeitskreis-
relevante Informationen zwischen den Beteiligten
ausgetauscht und diskutiert werden.
Aufgaben:
Arbeitskreisbezogene Aufgaben der Arbeitskreis-
mitglieder werden verwaltet.
Organisation:
In diesem Modul werden alle Arbeitskreismitglieder
inklusive ihrer Kontaktinformationen und
Berechtigungen für den Arbeitskreis dargestellt.
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Balanced
Scorecard
Balanced Scorecard
Unterstützung des Strategischen Managements großer Service-Organisationen
Dipl.-Ing. Richard Schieferdecker ist
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organisation.
Tel.: 02 41/4 77 05 -429
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Dr.-Ing. Bernd Elsweiler führt zur Zeit
die BSC-Software bei der DB Netz
AG ein.
E-mail: ew@fir.rwth-aachen.de
1999 förderte das BMBF ein Projekt zur Entwicklung eines integrierten
Managementinformationssystems (MIS), das auf den Konzepten der Balanced
Scorecard (Kaplan u. Norton 1997) und des Benchmarking (Camp 1995) ba-
siert. Zusammen mit der DB Netz AG und der Deutschen Telekom AG wurden
ein generelles Konzept sowie eine webbasierte Applikation entwickelt und
getestet. Dieser Beitrag stellt das Basiskonzept vor, beschreibt die entwickel-
te Applikation und zeigt Ideen für weitere Entwicklungen auf.
Manager befinden sich permanent in einer
Serie sich verändernder Ereignisse. Dabei
ist es für einzelne Ereignisse zum Zeitpunkt
ihres Auftretens fast unmöglich, ihre Wich-
tigkeit oder ihren Einfluss auf die anderen
Prozesse abzuschätzen. Vor diesem Hinter-
grund soll ein Management-Informations-
System (MIS) die Entscheidungsprozesse auf
allen Managementebenen in der Form un-
terstützten, dass
- Entscheider ihre Aufmerksamkeit auf
strategisch wichtige Aspekte konzentrie-
ren,
- die übergeordneten strategischen Ziele
und Aktivitäten permanent präsent sind,
- Ergebnisse mit Zielen abgeglichen und
bewertet werden können sowie
- interne Kommunikation und Austausch
von Best Practices unterstützt werden.
Innovationsprozess
Damit ein MIS erfolgreich angewendet wer-
den kann, müssen Qualität und Aktualität
der Daten, die Art und Weise, wie Informa-
tionen zugänglich gemacht und dargestellt
werden sowie viele technische Aspekte des
Systems berücksichtigt werden. Neben die-
sen Faktoren ist wesentlich, dass das MIS
direkte Auswirkung auf das Verhalten der
Entscheider und ihre täglichen Entschei-
dungsprozesse hat. Damit ein wirksames
MIS entwickelt werden kann, muss die Ge-
schäftsführung den Innovationszyklus un-
terstützen (Elsweiler 2002). Zur Struktu-
rierung strategisch relevanter Informationen
wurde die Balanced Scorecard (BSC) aus-
gewählt.
Balanced Scorecard
Die Balanced Scorecard (Horváth u. Kauf-
mann 1998) liefert als strategisches
Managementkonzept Informationen, die
nicht nur die finanziellen, sondern auch an-
dere relevante Aspekte des Unternehmens
betreffen. Indem Kennzahlen und ihre Wech-
selbeziehungen überwacht werden, kann
die Aufmerksamkeit auf kritische und stra-
tegisch relevante Fälle gelenkt werden, be-
vor sie für das Unternehmen riskant wer-
den. Darüber hinaus wird das Management
in die Lage versetzt, zukünftige finanzielle
Ergebnisse abzuschätzen, indem interne
Prozesse, Kundenzufriedenheit oder Inno-
vation und Lernen über Indikatoren beob-
achtet werden. In der Praxis ist die Definiti-
on der Kennzahlen, die strategische Ziele
in adäquater Weise darstellen, problema-
tisch (Elsweiler 2002). Besonders Service-
organisationen haben Schwierigkeiten mit
der Entwicklung von Kennzahlen,welche die
Leistung der Service-Prozesse, der Kunden-
orientierung, der Kundenzufriedenheit oder
der Motivation beschreiben.
IT für Service-Organisationen
Die Einführung eines auf einer BSC basie-
renden MIS in Service-Organisationen ist
mit vielen Hindernissen verbunden.  Häufig
sind weder die Ursachen-Wirkungs-Bezie-
hungen der wesentlichen Erfolgsfaktoren
bekannt noch adäquate Daten verfügbar.
Letztlich erschweren dezentralisiert organi-
sierte Strukturen den Austausch von Infor-
mationen. Damit ein MIS in einer großen
Service-Organisation eingeführt werden
kann, ist ein unterstützendes IT-System not-
wendig, ohne das die Verarbeitung und Ver-
breitung der Daten in der Organisation mit
zu viel Aufwand verbunden wäre. Im Pro-
jekt wurde daher eine webbasierte Anwen-
dung entwickelt, die es dem Manage-
mentteam ermöglicht, durch die Organisa-
tion zu „surfen“ und sowohl auf die Ba-
lanced Scorecard als auch auf weitere In-
formationen anderer Abteilungen oder Ein-
heiten zuzugreifen (siehe Bild).
Integration
MIS sollten nicht als separate Informations-
systeme betrachtet werden, sondern mit
existierenden Informationssystemen und
eingesetzten Managementmethoden ver-
bunden werden. Es zeigt sich, dass zum
Beispiel aus der Philosophie des Total Quality
Managements oftmals der Bedarf für das
Benchmarking der eigenen Leistungen mit
der anderer Unternehmen (sogenanten
Best-of-Class) besteht (Camp 1989). In die-
sem Fall muss das MIS das Benchmarking
auf der Basis definierter Leistungs-
indikatoren ermöglichen. In Zukunft muss
ein geeignetes MIS Konzepte unterstützen,
die unterschiedliche Ebenen von Manage-
ment-Aktivitäten adressieren. Auf der
höchsten Ebene hilft zum Beispiel das EFQM-
Modell beim Erreichen von Business
Excellence. In der Folge müssen strategi-
sche Projekte angestoßen werden, die Aus-
wirkung auf alle Mitglieder der Organisati-
on haben. Auf der dritten Ebene der Ma-
nagement-Aktivitäten liegt das Hauptziel in
der Optimierung der internen Prozesse. Hier
sind Konzepte wie Six-Sigma geeignet, um
die Leistung der Prozesse zu stabilisieren
und zu verbessern.
Letztlich kann das Konzept der BSC die
Verbindung zwischen zwei Management-
Levels schaffen, indem der Erfolg strategi-
scher Projekte regelmäßig aus unterschied-
lichen Blickwinkeln mit Leistungsindikatoren
überwacht werden kann. Auf der anderen
Seite definiert die BSC die Optimierungs-
ziele für Six-Sigma für die internen Prozesse.
Literatur
1) Camp, R. C. (1989), Benchmarking. The
search for Industry Best Practice that lead to
Superior Performance. 2nd ed., Quality Re-
sources, Milwaukee, 1989.
2) Camp, R. C. (1995), Business Process Bench-
marking – Finding and Implementing Best
Practices. ASQC Quality Press, Milwaukee.
3) Elsweiler, B. (2002), Erweitertes Monitoring-
und Benchmarkingsystem zur strategischen
Unternehmenslenkung. Shaker Verlag, Aa-
chen.
4) Horváth, P. and Kaufmann, L. (1998), Balan-
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Eine webbasierte
Anwendung ermöglicht
es dem  Management-
team, durch die Balanced
Scorecard sowie durch
Informationen anderer
Abteilungen zu „surfen“.
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Logistikdienstleistung und E-Business
Quo vadis KEP? Veränderungen in der Kurier-, Express- und Paketbranche
Die Kurier-, Express- und Paketbranche (KEP-Branche) verändert sich. Das
Internet wird zur allgegenwärtigen Markt- und Kommunikationsplattform,
und es stellt sich die Frage, wie Unternehmensorganisation und menschliche
Arbeit in diesem Kontext gestaltet werden müssen. Dabei müssen bestehen-
de Zielkonflikte zwischen menschengerechter Arbeitsgestaltung und gestei-
gerter Wettbewerbsfähigkeit überwunden werden, wobei die Potenziale neuer
Technologien helfen können. Das Projekt ParcelMan hat sich zum Ziel gesetzt,
hierzu Methoden und Musterlösungen zu entwickeln.
Unternehmen der Kurier-, Express- und
Paketbranche (KEP) werden mit einer Viel-
zahl von Veränderungen konfrontiert (siehe
Bild 1). An erster Stelle stehen makro-
ökonomische Faktoren. So war in den letz-
ten Jahren nach der Privatisierung der
ehemals nationalen europäischen Post-
gesellschaften der Aufbau von internatio-
nalen Netzen zu beobachten. Die De-
regulierung der Märkte schreitet weiter
voran. Unternehmen, die nicht fester Be-
standteil größerer Netzwerke sind, haben
begonnen, sich über eine Diversifizierung
der Leistung beispielsweise durch innovati-
ve Mehrwertdienste von dem Angebot der
großen Netzwerke zu unterscheiden.
Bei den Veränderungen spielt im Techno-
logiebereich das Internet eine große Rolle,
denn es ermöglicht Kunden Zugänge zu
Sendungsverfolgungssystemen (track
& trace). Zudem haben junge Anbieter dort
Plattformen in Form von Auftragsportalen
geschaffen, um den zentralen Zugriff auf
die Angebote unterschiedlicher Transport-
dienstleister zu unterstützen. Aber auch
andere Technologien bringen Veränderun-
gen mit sich. Vor allem Innovationen im
Bereich der mobilen (End-)Geräte und die
parallele Entwicklung leistungsfähigerer
Mobilfunktechnologien haben zu ihrer Ver-
breitung auch bei KEP-Diensten geführt. Ver-
bunden mit verschiedenen anderen Tech-
nologien wie beispielsweise der Ortung las-
sen sich innovative Möglichkeiten in der Ar-
beitsweise und im Leistungsangebot von
KEP-Diensten gestalten.
Großen Einfluss auf die Branche haben auch
Veränderungen im Kundenverhalten. Es
befinden sich daher unter anderem verschie-
dene Systeme der Entkopplung von Zustel-
lung und Entgegennahme von Sendungen
(Paketshops, Pickpoints, Towerkonzepte
usw.) in der Erprobung und konkurrieren
um die Gunst der Kunden.
Verstärkt von Kunden nachgefragt werden
auch höherwertige logistische Leistungen,
wobei vor allem die Vereinbarung möglichst
enger Zeitfenster für die Zustellung im Vor-
dergrund steht. Überdies steigt auch die
Nachfrage nach sogenannten Value Added
Services (Dienstleistungen, die einen Mehr-
wert für den Kunden erzeugen).
Organisation, Technik und Mensch
bei KEP-Diensten
Die beschriebenen Veränderungen stellen
Mitarbeiter in KEP-Diensten vor große
Herausforderungen. Dabei sind Disponen-
ten und Planer genauso betroffen wie Zu-
steller, die zur Leistungserbringung ein er-
hebliches Mehr an Unterstützung und Know-
How benötigen. Daher hat das FIR im letz-
ten Jahr zusammen mit namhaften Part-
nern aus Forschung, Industrie und Dienst-
leistung ein Verbundprojekt gestartet, in
Das Projekt „ParcelMan – Veränder-
te Anforderungen an Mitarbeiter in
der Distributionslogistik“ wird vom
Bundesministerium für Bildung und
Forschung (BMB+F) unter Projekt-
trägerschaft der Deutschen Gesell-
schaft für Luft- und Raumfahrt (DLR-
PT) gefördert.  Es ist in das Rahmen-
konzept „Innovative Arbeitsge-
staltung – Zukunft der Arbeit“ ein-
gebettet.
ParcelMan beschäftigt sich mit der
Frage, wie sich der elektronische
Geschäftsverkehr auf die Arbeits- und
Unternehmensorganisation in der
KEP-Branche auswirkt und wie
menschliche Arbeit in diesem Kon-
text gestaltet werden sollte.
Unter www.parcelman.de können
Unternehmen, die an einer Industrial
Interest Group zum Thema teilneh-
men möchten, ihr Interesse anmel-
den. Außerdem finden Sie hier wei-
tere Informationen, Hinweise auf Ver-
öffentlichungen sowie Einladungen
zu Workshops und Veranstaltungen.
KEP-Dienste
Bild 1: Die Arbeitsweise und das Leistungsangebot im Kurier-, Express- und Paketbereich
verändern sich aufgrund der Veränderungstreiber „Markt, Technologie und Kunde
gravierend.
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KEP-Dienste
dem unter dem Titel ParcelMan - Veränder-
te Anforderungen an Mitarbeiter in der
Distributionslogistik gemeinsam nach Ant-
worten auf die Vielzahl der sich stellenden
logistischen, arbeitsorganisatorischen und
technischen Fragen gesucht wird. Die Be-
reiche Organisation, Technik und Mensch
bei KEP-Diensten bilden die drei „Säulen“
dieses Projekts.
Steuerungskonzeption
Eine Hauptaufgabe ist die Gestaltung der
Logistikleistung entsprechend der oben ge-
nannten Anforderungen. Die Möglichkeit,
zeitfenstergenau und flächendeckend un-
terschiedliche Mehrwertdienstleistungen
anzubieten, stellt aus Steuerungssicht eine
immense Herausforderung dar. So ist nicht
nur die im System verfügbare Qualifikation
der Dienstleister (Zusteller) zeitlich unter-
schiedlich, so dass nicht jede Dienstleistung
jederzeit verfügbar ist. Auch das Angebot
enger Zeitfenster stellt Restriktionen im
Steuerungsprozess dar, die in der Planung
berücksichtigt werden müssen. So sind ver-
schiedene Ort-Zeit-Relationen abzuprüfen.
Hierzu werden Konzepte der Dezentralisie-
rung und leistungsfähige Problemlösungs-
verfahren zum Einsatz gebracht.
Moderne Technik und neue Medien
Eine weitere Hauptaufgabe von ParcelMan
ist die systematische Identifikation jener Po-
tenziale und Anwendungsmöglichkeiten,
welche moderne Technik und neue Medien
bieten. Das FIR entwickelt hierzu in Zusam-
menarbeit mit namhaften Technologieunter-
nehmen Modelle und Methoden, die die
Handhabung der Technologiepotenziale er-
möglichen und die Planung ihres Einsatzes
unterstützen. So kann beispielsweise das
Potenzial von UMTS zur breitbandigen Kom-
munikation im Schulungsbereich erfasst wer-
den. Um einen ganzheitlichen Planungsan-
satz zu erreichen, wurde das Technologiemo-
dell mit einem entsprechenden Dienstleis-
tungsmodell integriert. Als Instrument zur
Planung wird ein Technologiekalender für
die Anwendung im KEP-Bereich entwickelt.
Dieser nimmt Bezug zu den entwickelten
Modellen, visualisiert den jeweiligen Stand
der Planung und zeigt gleichzeitig zukünfti-
ge Perspektiven auf. Die Ergebnisse mün-
den in einer prototypischen Anwendung, die
eine praktische Umsetzung der Projekt-
ergebnisse und damit eine Überprüfung der
Resultate ermöglicht (vgl. Bild 2).
Mitarbeitergerechte Gestaltung
Bei der Projektbearbeitung wird stets auf
die mitarbeitergerechte Gestaltung sowohl
der eingesetzten Technik als auch der
Arbeitsorganisation geachtet. Untersucht
wird dieser Aspekt hauptverantwortlich vom
IAW. Zusammen mit verschiedenen Part-
nern werden entsprechende Handlungs-
empfehlungen erarbeitet. Zu diesem Zweck
werden zur Zeit unterschiedliche Studien
der Mitarbeiterbelastung zur Potenzial-
identifikation und -nutzung durchgeführt.
Schulungskonzept
Darüber hinaus wird ein Schulungskonzept
entworfen, das die Mitarbeiter mit dem
nötigen Wissen versorgt, um den Heraus-
forderungen der veränderten Arbeits-
situation begegnen zu können. Basis des
Konzeptes bilden die Ergebnisse der Studi-
en über Mitarbeiteranforderungen und -
belastungen. Die Untersuchung erfolgt mit
Hilfe von Szenarien, bei der die Tätigkeiten
und zukünftig zu erwartenden Anforderun-
gen der Fahrer simuliert werden.
Bild 2: Stark vereinfachtes Beispiel für einen Technologiekalender zur systematischen
Einsatzplanung, der Potenziale und Anwendungsmöglichkeiten moderner Technik und
neuer Medien nutzt.
Eine ausführlichere Darstellung des
Themas erscheint in der Zeitschrift
„Logistik für Unternehmen“
Heft 7/8-2002.
Kundengerechte
Mehrwertdienstleistungen
Die Gestaltung von kundengerechten
Mehrwertdienstleistungen stellt ein Gebiet
von großem Potenzial für KEP-Dienste dar.
Durch konsequentes Einbeziehen der Mit-
arbeiter mit ihren zahlreichen und unter-
schiedlichen Qualifikationen kann ein Mehr-
wert für alle Beteiligten erzeugt werden.
Dies führt nicht zuletzt zu einer Motivations-
steigerung und einer Verbesserung der
Leistungsqualität. Auf diese Weise können
Kunden nachhaltig gebunden werden. Wich-
tig hierbei ist, dass zukünftige Technologien
systematisch Berücksichtigung finden. So
lassen sich neue Leistungen aktiv gestal-
ten.
Einladung zur Teilnahme an einer
Industrial Interest Group
Interessierte Unternehmen können unver-
bindlich an Veranstaltungen im Rahmen von
ParcelMan teilnehmen. Die regelmäßig
stattfindenden Zusammenkünfte der zu die-
sem Zweck organisierten Industrial Interest
Group stellen ein Forum für die Diskussion
verschiedenster Themen dar, die für KEP-
Dienste relevant sind und dienen der
Ergebnisreflexion von ParcelMan. Auf den
Webseiten des Projekts ist die Anmeldung
zu im Rahmen von ParcelMan stattfinden-
den öffentlichen Workshops möglich.
(siehe www.parcelman.de)
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Betriebliche Entscheidungen müssen
oft auf Grundlage schnell verfügba-
rer Informationen getroffen wer-
den. Diese Informationen zusammen-
zutragen, insbesondere wenn sie auf
viele Informationsträger verteilt
sind, ist nicht leicht. Methodisch gut
durchgeführte Online-Befragungen
können helfen, diese wichtigen In-
formationen einfach und zeitnah zu
erschließen.
Betriebliche Entscheidungen werden heu-
te mehr denn je auf der Grundlage von
gezielten Datenanalysen getroffen. Der
Verbreitungsgrad von modernen Manage-
mentmethoden wie Benchmarking,
Balanced Scorecard oder Six Sigma zeigt
dies. Kennwerte, die dabei zur Ent-
scheidungsunterstützung herangezogen
werden müssen, sind in vielen Fällen je-
doch nicht leicht zu bestimmen. Insbe-
sondere wenn subjektive Beurteilungen
eine Rolle spielen, wie zum Beispiel bei
der Beurteilung von Führungskräftever-
halten oder Mitarbeitermotivation. Auch bei
Kunden-Lieferanten-Bewertungen, Markt
und Meinungsumfragen spielen solche sub-
jektiven Beurteilungen eine Rolle. In vielen
Fällen wird zur Erfassung der relevanten
Beurteilungen ein Fragebogen erstellt. Die
Gestaltung eines solchen Fragebogens und
die anschließende Auswertung stellt für viele
Unternehmen ein methodisches Problem
dar, wenn dies nicht von qualifiziertem Per-
sonal durchgeführt werden kann. Viele Pro-
bleme zeigen sich dabei erst in einer lau-
fenden Befragung:
- Zielgruppe nicht klar definiert und ange-
sprochen,
- Befragte können sich selbst bestimmten
Gruppen nicht zuordnen,
- Fragen sind missverständlich formuliert,
- Antwortmöglichkeiten sind ungünstig
gewählt usw.
Ein einfacher Testlauf der Befragung mit
wenigen ausgewählten Personen kann sol-
che Fehler oder Schwierigkeiten oft aufzei-
gen und so noch korrigierbar machen. Die
Möglichkeiten des Einsatzes von EDV-tech-
nischen Hilfsmitteln bei der Durchführung
und Auswertung von Befragungen werden
Online-Befragungen zur Entscheidungsfindung
Integrierte Datenverarbeitungsprogramme stellen Informationen zeitnah bereit
dabei oft nicht ausgenutzt. Mit „Bord-
mitteln“ erstellte EDV-Tools erweisen sich
bei einmaliger Durchführung von Befragun-
gen oft noch als beherrschbar. In der Regel
werden dazu ein Papier-Bleistift-Fragebo-
gen mit Office-Programmen erstellt und die
gesammelten Daten anschließend mit wei-
teren Office-Produkten ausgewertet. Bei
längerfristig angelegten Beurteilungs-
prozessen (wie regelmäßigen 360-Grad-
Befragungen) erweisen sich solche Lösun-
gen oft als sehr aufwändig. Sobald sich
nämlich betriebliche Randbedingungen än-
dern, stellt sich die Frage, wie angemessen
die Befragungsinhalte noch sind. Wenn bei
der Organisation der Datenverwaltung spä-
tere Änderungen der Befragungsmethode
nicht berücksichtigt werden, dann entste-
hen oft hohe Aufwände bei der Anpassung
der bereits eingesetzten Office-Hilfsmittel.
Der Aufwand für die Wiederholung einer
Befragung liegt dann fast in der gleichen
Größenordnung wie der Aufwand der ers-
ten Erhebung und Auswertung. Dies spricht
für den Einsatz von integrierten  Daten-
verarbeitungsprogrammen zur Unterstüt-
zung von Befragungen. Wenn diese Lösun-
gen dann auch eine Online-Erfassung der
Daten erlaubt, lassen sich entscheidungs-
relevante subjektive Beurteilungen schnell
und einfach erfassen.
In verschiedenen Befragungsprojekten zu
Themen wie Mitarbeiterzufriedenheit,
Führungskräftebewertung, Kunden-Lieferan-
ten-Bewertung usw. wurden am IAW bereits
Online-Fragebögen eingesetzt. Dabei wur-
den sowohl Internet- als auch Intranet-ge-
stützte Lösungen erprobt. Auch wenn nur
ein Teil der zu befragenden Personen online
erreichbar ist, so ergeben sich doch schon
deutliche Gewinne bei der Erfassung der
Daten. Viele Befragten sind gegenüber der
Methode einer Online-Befragung aufge-
schlossen, wenn dadurch für sie zum Bei-
spiel die Rücksendung von Unterlagen ver-
einfacht wird. Da aber auch immer noch
mit Vorbehalten gegenüber der individuel-
len Datensicherheit bei Online-Datenüber-
tragung gerechnet werden muss, sollte
immer auch die Option einer Papier-Blei-
stift-Befragung angeboten werden. Allein
das Angebot dieser Option kann bereits das
Vertrauen in die Methode erhöhen, da
hiermit gezeigt wird, dass keine „versteck-
ten“ Informationen, wie zum Beispiel die
Nummer des Arbeitsplatzrechners für die
Auswertungen relevant sind.
Technische Voraussetzung bei den Befrag-
ten ist ein Internetbrowser und eine Verbin-
dung entweder zum Internet oder zumindest
zum Intranet, in dem der Online-Fragebo-
Bei längerfristig angelegten Beurteilungsprozessen erweisen sich mit „Bordmitteln“
erstellte EDV-Tools oft als zu aufwändig. Dies spricht für den Einsatz von integrierten
Datenverarbeitungsprogrammen zur Unterstützung von Befragungen. Wenn diese
Lösungen dann auch eine Online-Erfassung der Daten erlaubt, lassen sich entscheidungs-
relevante subjektive Beurteilungen schnell und einfach erfassen.
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gen bereitgestellt wird. In diesem Fall kön-
nen dann einfache HTML-Fragebögen ein-
gesetzt werden, die die Daten an einen
Webserver schicken, der für die Daten-
speicherung zuständig ist und in manchen
Fällen dazu geringfügig angepasst werden
muss. Ein Vorteil dieser Lösung ist die Mög-
lichkeit, eine antwortabhängige Befragung
durchzuführen, bei der bestimmte Antwor-
ten über den Verlauf der weiteren Befra-
gung entscheiden. Damit können unnötige
Bearbeitungszeiten vermieden  beziehungs-
weise mehr relevante Informationen in glei-
cher Zeit erfasst werden.
Gängige Textbearbeitungsprogramme  (zum
Beispiel MS-Word®) oder Textbetrachtungs-
programme (zum Beispiel Acrobat-Rea-
der®) bieten auch Formularfunktionalitäten.
Diese lassen sich ebenfalls nutzen, um elek-
tronische Fragebögen zu verbreiten und den
Rücklauf der Antworten zu automatisieren.
Online-
Befragungen
Dies kann dann geschehen, wenn ein gro-
ßer Teil der Befragten zwar über einen
Arbeitsplatzrechner verfügt, aber weder di-
rekte Internet- noch Intranetverbindung hat
und nur per E-Mail erreichbar ist.
Bei den verschiedenen technischen Lösun-
gen sollten aber immer Aufwand und Nut-
zen insbesondere bei wiederholtem Einsatz
und möglichen Änderungen des Befragungs-
instrumentes abgewogen werden.
Bitte senden Sie mir
weitere Infos zu!
Ich möchte Mitglied
werden!
www.fir.de
überzeugende
Argumente
Kosten senken und
Wettbewerbsvorteile sichern!
Der FIR e.V. ist ein Kompetenznetz für zentrale
Fragen des Managements und der Betriebs-
organisation moderner Unternehmen.
Um den an der RWTH Aachen angesiedelten
„wissenschaftlichen Kern“, das Forschungs-
institut für Rationalisierung, scharen sich
derzeit rund 130 meist kleine und mittlere
Unternehmen,  die von unseren vielfältigen
Leistungen profitieren:
Mitglieder haben Zugang zu eigens entwickel-
ten EDV-Tools, mit denen sich die Innovations-
fähigkeit verschiedener Unternehmens-
bereiche überprüfen lässt, sie arbeiten mit an
anwendungsorientierten Forschungs- und
Umsetzungsprojekten und sie profitieren von
unserem intensiven Best-Practice-Transfer auf
Mitgliederversammlungen und Fachveran-
staltungen.
Außerdem informiert unsere Hauszeitschrift
UNTERNEHMEN DER ZUKUNFT regelmäßig
über die neuesten Forschungsergebnisse und
Anwendungsbeispiele, und unser Literatur-
informationsdienst vermittelt Ihnen jederzeit
den Wissensvorsprung, mit dem Ihr Unterneh-
men im Wettbewerb die Nase vorne hat!
FAX: 02 41/4 77 05-199,
E-Mail: info@fir.rwth-aachen.de
für eine FIR e.V. Mitgliedschaft
Name
Firma/Institution
Telefon
Telefax
E-Mail
Straße
PLZ, Ort
Datum, Unterschrift
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Aachen. - Frühjahrsstimmung auf
dem 6. Aachener Dienstleistungs-Fo-
rum: Die Service-Wüste Deutschland
beginnt zu grünen. Politik, Wirtschaft
und Forschung erkennen einmütig
die Zeichen einer wachsenden
Wettbewerbsfähigkeit bei Service-
leistungen. Doch während in Aachen
ein Service-Gütesiegel vorbereitet
und ein Lehrstuhl für Service-Engi-
neering gefordert werden, alarmie-
ren weiterhin defizitäre Außenwirt-
schaftsbilanzen mit Dienstleistungs-
exporten von nicht mehr als 16 Pro-
zent. Dennoch, so der Tenor des Fo-
rums, müssten es die Dienstleistun-
gen angesichts der niedrigen Wachs-
tumserwartungen im produzieren-
den Gewerbe richten, und es zeich-
ne sich ab, dass eine groß angelegte
Aufholjagd begonnen habe.
Der Blick in die Zukunft der Dienstleistun-
gen war bestimmt von deren treibender
Kraft auch für die industrielle Produktion.
Professor Holger Luczak stellte das „Turbo-
modell“ vor, das diesem Forum Pate stand,
und das Sourcing-, Partnering- und
Marketingstrategien als Wettbewerbs-
faktoren umfasst. Das FIR hatte am 16.
und 17. April die Klassenbesten dieser Stra-
tegien um Nachhilfe gebeten. Diese ka-
men und mussten angesichts der hochak-
tuellen Themen zunächst die Begriffe klä-
ren. So sei „Partnering“ nicht nur die auf
Dauer angelegte Kooperation zweier Un-
ternehmen, die ihre Ziele nur gemeinsam
erreichen. Nein, „Partnering“ sei auch die
geeignete Form der langfristigen Zusam-
menarbeit zwischen Industrie und Dienst-
leistung, also wesentliches Element im
Schulterschluss von Produktion und Service,
wie er gefordert wird.
Die Kontinuität der Dienstleistungs-
entwicklung am FIR hob Staatssekretär Jörg
Hennerkes vom Ministerium für Wirtschaft
und Mittelstand, Energie und Verkehr des
Landes NRW hervor. In den Dienstleistungs-
Foren würden Ergebnisse zusammenge-
fasst, die auch die nordrhein-westfälische
Dienstleistungsoffensive 2002 begründeten.
Für Jürgen Drewes, Hauptgeschäftsführer
der IHK Aachen, ist die Arbeit des FIR ein
Beleg der Zusammenarbeit zwischen Wis-
senschaft und Wirtschaft und damit ein Stück
erfolgreichen Strukturwandels. Charakteris-
tisch für den Wandel zu mehr Dienstleis-
tungsorientierung ist die steigende Nach-
frage nach umfassenderen Dienstleistun-
gen. Luczak: „Heute richtet sich das Kunden-
interesse nicht mehr auf die Produkte selbst,
sondern auf Problemlösungen.“ Weil Kun-
den Lösungen aus einer Hand wollen und
hohe Anforderungen an die Dienstleistungs-
mentalität des Lieferanten stellen, entwi-
ckeln Güterproduzenten sich mehr und
mehr zu Anbietern ganzheitlicher Lösungen.
Repräsentanten der Industrie, Dienstleis-
tungswirtschaft und Forschung stellten in
Aachen ihre Erfolgsmodelle der Lieferanten-
bewertung, Leistungsbündelung und
Leistungsdarstellung vor. Der erste Tagungs-
teil war den Sourcingstrategien gewidmet.
Hans-Dieter Kunert von der Deutschen Luft-
hansa AG berichtete über Erfolgsfaktoren
im E-Procurement. Die Bewertung von
Dienstleistungslieferanten beschrieb Jörg
Schumacher, BASF AG, und Jan Franlund,
Präsident der Europäischen Stiftung natio-
naler Instandhaltungsgesellschaften, sprach
über unternehmensinterne und -übergrei-
fende Instandhaltungs-Zielvereinbarungen.
Gewinnbringendes Partnering war der zwei-
te Tagungsschwerpunkt. Nachdem Andree
Kang, ABB Gebäudetechnik AG, strategi-
sche Partnerschaften zwischen Industrie und
Dienstleistung postulierte, beschrieb Jens
Dahmer, LCI Logistik Cargo International
GmbH & Co. KG, den modularen Aufbau
von Logistikpaketen. Die internetbasierte
Vermittlung von Software-Lösungen für die
betriebliche Anwendung stand im Mittel-
punkt des Vortrags von Dr. Karsten Sontow
von der Trovarit AG. Joachim Haecke-Vo-
gel, Göhmann Wrede Haas Kappus & Hart-
mann Rechtanwälte, klärte Rechtsfragen
im B2B-Geschäft mit Dienstleistungen.
Dr. Volker Stich, Geschäftsführer des FIR,
leitete den dritten Tagungsteil ein, der der
Kommunikation mit dem Kunden gewid-
met war. Er ließ keinen Zweifel daran, dass
erfolgreiches Marketing ein weiteres Kern-
element im Dienstleistungsgeschäft ist.
„Möchten Sie Ihr eigener Kunde sein?“,
lautete die Leitfrage von Sonja Maria van
Amern, Netzwerk für Personal- und
Organisationsentwicklung. Durch die im In-
ternetzeitalter oft vernachlässigten Grund-
lagen der Marketingkommunikation und
Öffentlichkeitsarbeit führte Christiane
Schulz, ECC Kohtes Klewes GmbH. In sei-
nem Vortrag zum Power Pricing für Dienst-
leistungen sprach Dr. Michael Laker, Simon
- Kucher & Partner, über die Absatzsteuerung
durch Preismodelle. Beschlossen wurde das
6. Aachener Dienstleistungs-Forum von der
CEO Grey Worldwide Düsseldorf. Michael
Hundt präsentierte erfolgreiche Branding-
Strategien für Dienstleister am Beispiel der
E.ON-Marke.
Begeisterung zog sich wie ein roter Faden
durch das gesamte Forum. Begeisterung,
so hieß es, sei die einzige Chance zur Kun-
denbindung, denn Zufriedenheit allein sei
kein Garant für die Wiederwahl durch den
Kunden. Die Vorträge sind in einem aus-
führlichen Tagungsband dokumentiert, der
beim FIR-Kundenservice erhältlich ist. Das
nächste Aachener Dienstleistungs-Forum
findet im Frühjahr 2003 statt.
Begeisterung für Zukunft der Dienstleistung
Dienstleistungs-Forum fordert Service-Gütesiegel und Lehrstuhl Service-Engineering
Bruno Kloubert, M.A. leitet den
Bereich Öffentlichkeitsarbeit am FIR.
Tel.: 02 41/4 77 05-150
E-Mail: kl@fir.rwth-aachen.de
Von links nach rechts: Jürgen Drewes, Hauptgeschäftsführer der IHK Aachen, Staatssek-
retär Jörg Hennerkes vom Ministerium für Wirtschaft und Mittelstand, Energie und
Verkehr des Landes NRW, Professor Holger Luczak
Veranstaltungs-
bericht
Führungskräfte namhafter Dienst-
leistungsunternehmen präsentierten
auf dem  6. Aachener Dienst-
leistungs-Forum am 16./17. April
2002 in der IHK zu Aachen ihre Er-
fahrungen zum Thema „Professio-
nelle Geschäftsbeziehungen:
Sourcing, Partnering und Marketing
bei Dienstleistungen“. Während des
Forums und einer gemeinsamen
Abendveranstaltung bestand die
Möglichkeit, sich mit Referenten und
Teilnehmern auszutauschen.
Das nächste Aachener Dienstleis-
tungs-Forum findet im Frühjahr 2003
statt. Ausführliche Informationen fin-
den Sie unter: www.aachener-dl-
forum.de.
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Aachen. -  Zum Leitthema „ERP –
THE NEXT GENERATION“ brachte das
Forschungsinstitut für Rationalisie-
rung gemeinsam mit der CIM GmbH
am 15. und 16. Mai zum neunten
Mal rund 200 Industrievertreter und
Systemanbieter im Eurogress Aachen
zusammen. Im Mittelpunkt standen
Strategien zur Auswahl und Einfüh-
rung betrieblicher Anwen-
dungssysteme, die Optimierung be-
stehender PPS-/ERP-Systeme, in-
tegrierte IT-Modelle der Zukunft so-
wie Kennzahlen zur Unterstützung
des Managements. Getreu dem
Motto „vom Anwender für den An-
wender“ referierten und diskutier-
ten Vertreter aus betroffenen Unter-
nehmen ihre individuellen Problem-
stellungen, und Wissenschaftler stell-
ten ihre Visionen vor. Ergänzt wur-
den die Aachener PPS-Tage durch
eine Fachmesse, auf der mehr als
vierzig namhafte Anbieter von be-
trieblichen Anwendungssystemen
aus dem PPS-/ERP-Umfeld in einen
regen Dialog mit den Unterneh-
menspraktikern traten.
Prof. Walter Eversheim stellte in seiner Funk-
tion als Direktor des FIR dar, dass sich die
PPS-/ERP-Systeme auf Grund der wachsen-
den Komplexität der Wertschöpfungskette
zu Collaborative Production Management
Systemen entwickeln. Diese realisieren eine
überbetriebliche Vernetzung, welche über-
betriebliche Lieferkettenplanung, Kunden-
anbindung, Maschinendatenerfassung und
Fertigungssteuerung umfasst. Um Pro-
duktionsauslagerungen in andere Länder,
wechselnde Lieferanten und die Integrati-
on zusätzlicher Produktionsstandorte zu ver-
wirklichen, würden flexible „ERP-Satelliten“
temporäre Unternehmensstrukturen abbil-
den, die beispielsweise in Anlehnung an
Außendienstmodule die verlängerte Werk-
bank, den Lieferanten oder den zweiten
Produktionsstandort integrieren. „ERP-Sa-
telliten bilden „Türen“ in das Basis-ERP-
System, die flexibel aufgestellt und geöff-
net werden können und die entweder als
autarke rudimentäre ERP-Systeme oder als
intelligente Schnittstellen zu bestehenden
Systemen agieren“, so Eversheim.
Prof. Eversheim stellte dar, dass sich PPS-
/ERP-Systeme zu Systemen entwickeln,
die überbetriebliche Lieferkettenplanung,
Kundenanbindung, Maschinendatenerfass-
ung und Fertigungssteuerung realisieren.
Darüber hinaus stellte Eversheim dar, wie
Unternehmen ihren Kunden künftig aktuel-
le Daten aus ihrem ERP-System über elek-
tronische Marktplätze zur Verfügung stel-
len. Dazu würden „intelligente Software-
agenten“, vergleichbar mit Terminjägern,
die ERP-Software durchsuchen und Kun-
den lückenlose Informationen bezüglich ih-
rer Auftragsabwicklungsfortschritte übermit-
teln. Außerdem erwartet Eversheim die
Realisierung virtueller Unternehmen, die
ihren Kunden Problemlösungen oder Pro-
dukte anbieten, die von Projekt zu Projekt
stark variieren können. Damit entsteht Be-
darf an virtuellen ERP-Systemen im Sinne
zeitlich begrenzter Nutzung von Software-
landschaften, die auf die jeweils aktuellen
Projektrahmenbedingungen ausgerichtet
sind. Voraussetzung sind unternehmens-
spezifische Schnittstellen zu Softwaredienst-
leistern.
Mit  der steigenden Bedeutung software-
technischer Unterstützung kommen immer
höhere Investitions- und Betriebskosten auf
die Unternehmen zu. Eversheim geht davon
aus, „dass ERP-Systemanbieter zukünftig
EDV-Balanced-Score-Cards in ihre Systeme
integrieren, die es ermöglichen, den
Auslastungsgrad einzelner Module zu ana-
lysieren und den Integrationsgrad von
Einzelfunktionalitäten in die Auftragsab-
wicklungskette zu ermitteln.“
Insgesamt wurde bei den vierzehn Fachvor-
trägen aus Anwender- und Wissenschafts-
perspektive und den sieben Vorträgen von
ERP-Systemanbietern sowie in den sich
jeweils anschließenden regen Diskussionen
Folgendes deutlich: ERP-Systeme der nächs-
ten Generation werden die informations-
technische Unterstützung aller internen und
externen Unternehmensprozesse flexibel
gewährleisten müssen. Durchgängige
Informationslogistik und das Internet wer-
den eine zentrale Rolle dabei spielen, die
Kommunikation mit anderen Wertschöp-
fungspartnern zu unterstützen und das fle-
xible Produzieren über mehrere Wert-
schöpfungsstufen hinweg in Netzwerk-
strukturen zu ermöglichen.
Das große Interesse an der Veranstaltung
zeigte, dass das FIR auch ein Jahr vor sei-
nem 50jährigen Bestehen mit seinen
Forschungsthemen am Puls der Zeit ist. Der
Erkenntnistransfer in die Praxis ist heute
angesichts sich rasant verändernder Anfor-
derungen besonders gefragt. Daher ist es
selbstverständlich, dass im Frühjar 2003 die
10. Aachener PPS-Tage wieder als Forum
für praxisrelevante Themen rund um die
Herausforderungen betrieblicher Anwen-
dungssoftware stattfinden werden.
Wohin entwickelt sich der PPS-/ERP-Markt?
FIR und CIM fragten auf den 9. Aachener PPS-Tagen nach den Systemen der Zukunft
Kom.-Wirt. Friedrich Maurer, M.A.
arbeitet seit 1998 als Technischer
Redakteur an FIR+IAW.
Tel.: 02 41/4 77 05-152
E-Mail: mr@fir.rwth-aachen.de
Wie jedes Jahr wurden die Vorträge und Diskussionen  der Aachener PPS-Tage durch
eine Fachmesse ergänzt , auf der mehr als vierzig namhafte Anbieter von
betrieblichen Anwendungssystemen aus dem PPS-/ERP-Umfeld in einen regen
Dialog mit den Unternehmenspraktikern traten. Im Bild der Stand der TROVARIT
AG.
Veranstaltungs-
bericht
Weitere Informationen unter
www.fir.rwth-aachen.de und
www.pps-tage.de
18
FIR+IAW — UNTERNEHMEN DER ZUKUNFT 3/2002
Harmonisierung von ERP-Systemen
Handlungsleitfaden unterstützt KMU bei der IT-Integration von Unternehmensteilen
Dipl.-Wirtsch.-Ing. Svend Lassen
arbeitet als wissenschaftlicher
Mitarbeiter am FIR im Bereich
Produktionsmanagement. Seine
Themenschwerpunkte sind
IT-Management und ERP-/PPS-
Systeme.
Tel.: 02 41/4 77 05-421
Email: ls@fir.rwth-aachen.de
ERP-Systeme
Produzierende Unternehmen befinden sich
unter steigendem Konkurrenzdruck auf lo-
kalen und globalen Märkten. Der Schritt
nach vorn durch expansive Produktinno-
vation, die Erschließung neuer Märkte oder
Diversifikation lässt sich häufig nur durch
Unternehmensakquisitionen realisieren.
Zudem existieren Bestrebungen zur Steige-
rung von Effizienz, Effektivität und Unter-
nehmenswert, die ebenfalls zu einer Welle
von Übernahmen und Fusionen geführt ha-
ben. Die Dynamik ist ungebrochen und wird
sich auch in den kommenden Jahren fort-
setzen. Mit der Integration neuer Gesell-
schaften und Geschäftsbereiche ergibt sich
auch die Problematik der Integration von
Informationssystemen (IS-Funktionen und -
Daten) über Unternehmens- oder Geschäfts-
bereichsgrenzen hinweg. Besondere Bedeu-
tung kommt der Auftragsabwicklung zu, da
diese den wertschöpfenden und maßgeb-
lich integrativen Prozess von der Kunden-
bestellung bis zur Lieferung des Produktes
darstellt. Zur Unterstützung der Auftrags-
abwicklung werden integrierte und hoch-
funktionale Informationssysteme, insbes.
PPS- oder ERP-Systeme eingesetzt [1]. Nach
einer Studie der Konradin Verlagsgruppe
und der Zeitschrift COMPUTER@
PRODUKTION nutzen ca. 70% der Unter-
nehmen ein integriertes ERP-System [2].
Kleine und Mittlere Unternehmen sind da-
rauf angewiesen, der Integration von Unter-
nehmensbereichen mit einer evolutionären
Ausrichtung der unterstützenden IT zu be-
gegnen. Eine Komplettablösung der exis-
tierenden Informationssysteme bedeutet
ein zu hohes technisches und wirtschaftli-
ches Risiko. Die Harmonisierung der ERP-
Systeme unterschiedlicher Geschäftsberei-
che, Standorte und Werke stellt somit eine
der herausragenden unternehmerischen
Aufgaben der Zukunft dar [3; 4].
Im Forschungsprojekt „Beurteilung alterna-
tiver Strategien zur Harmonisierung von PPS-
/ERP-Systemen  mit verteilten Standorten
(Verso)“ wird ein praxisorientiertes Instru-
mentarium erarbeitet, das die Bewertung
von alternativen Strategien zur Integration
und Standardisierung der Auftragsab-
wicklung innerhalb von gewachsenen
Produktionsstrukturen ermöglicht. Der
Handlungsleitfaden sieht zunächst die Ana-
lyse der bestehenden Systeme und der
Randbedingungen im Unternehmen vor.
Darauf aufbauend werden unternehmens-
spezifische Integrationsszenarien und
-strategien entwickelt. Die Bewertung die-
ser Strategien erfolgt anschließend vor dem
Hintergrund der Unternehmensdynamik und
der zeitlichen Nutzen- und Aufwandsver-
läufe der jeweiligen Integrationsstrategie.
Ist der Integrationsnutzen für zwei oder meh-
rere Unternehmensbereiche größer als der
Koordinationsaufwand, so sollten die Unter-
nehmensbereiche grundsätzlich integriert
werden. Für die Harmonisierung der ERP-
Systeme mehrerer Produktionsstandorte
bestehen beispielsweise die folgenden
Handlungsalternativen (siehe Bild):
1) Die existierenden Systeme werden wei-
terhin eingesetzt und gekoppelt.
2) Eines der ERP-Systeme wird von den an-
deren Unternehmensbereichen über-
nommen.
3) Es wird ein zusätzliches System zur Ab-
stimmung der existierenden Systeme ein-
gesetzt.
4) Die funktional besten Komponenten der
ERP-Systeme werden identifiziert und in
den anderen Standorten eingeführt.
Die Komplexität dieses Problems erhöht sich
wesentlich mit der Anzahl der zu betrach-
tenden Unternehmensbereiche. Zudem ist
der Grad der Integration der Informations-
systeme vor dem Hintergrund der gegen-
seitigen Abhängigkeiten der Geschäftsbe-
reiche und Planungen [5] zu bestimmen.
Das Instrumentarium zur Bewertung von
Harmonisierungsstrategien und der Leitfa-
den zur Migration der Informationssysteme
sollen in Unternehmen mit unterschiedli-
chen Problemschwerpunkten eingesetzt und
erprobt werden. Des weiteren ist ein Arbeits-
kreis geplant, der sich aus Industrieunter-
nehmen, Soft- und Hardwareanbietern so-
wie Forschungsinstituten zusammen setzt.
Zielsetzung des Arbeitskreises ist die Schaf-
fung einer Kommunikationsplattform zur
Diskussion verschiedener Fragestellungen
bzgl. der Integration von horizontal verteil-
ten Informationssystemen.
Eine Welle der Fusionen und Akquisitionen hat die Unternehmen erfasst. Die
Integration neuer Unternehmen und Geschäftsbereiche ist zu einer aussichts-
reichen Strategie bei der Gewinnung von Markt- und Produktkompetenzen
in zunehmend globalen Märkten geworden. Einhergehend stehen produzie-
rende Unternehmen vor dem Problem der Integration von IT-Anwendungen,
insbesondere ERP-/PPS-Systemen in wachsenden Mehrwerksstrukturen. Im
Projekt „Verso“ werden mögliche Alternativen zur Harmonisierung von ERP-
Systemen betrachtet und ein Bewertungs- und Handlungsleitfaden entwic-
kelt, der kleinen und mittelständischen Unternehmen Hilfestellung bei der
Migration gibt.
Das Bild zeigt verschiedene
Handlungsalternativen zur
Harmonisierung der ERP-Systeme
mehrerer Standorte Kleiner
und Mittlerer Unternehmen auf.
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Personalia
Dr.-Ing. Matthias Friedrich (rechts)
Dissertation: Beurteilung automatisierter
Prozesskoordination in der technischen
Auftragsabwicklung
Promotionsvortrag: Von der Produktions-
planung und -steuerung zum Manage-
ment von Supply Chains. Gestaltungs-
felder und Ansatzpunkte zur Weiterent-
wicklung des Aachener PPS-Modells
(25. 04.02)
Dr.-Ing. Robert Kallenberg
Dissertation: Entwicklung eines
Referenzmodells des Service in
Unternehmen des Maschinenbaus
Promtionsvortrag:
Vom Produkthersteller  zum
Dienstleister?
(19. 04.02)
Dr.-Ing. Martin Wolf
Dissertation: Entwicklung und
Evaluation eines Groupware-Systems
zur Unterstützung verfahrens-
technischer Entwicklungen
Promotionsvortrag: Einfluss von
Spracheingabe-Systemen auf die
Gestaltung der Mensch-Rechner-
Schnittstelle (11.03.02)
Neues
FIR e.V.-Mitglied
Promotionen an FIR+IAW
Dr.-Ing. Volker Hillebrand (links)
Dissertation: Gestaltung und Auswahl von
Koordinationsschwerpunkten zwischen
Produzent und Logistikdienstleister
Promtionsvortrag: „Management von
Wertschöpfungsnetzwerken in der
modernen Biotechnologie – Ableitung von
proaktiven Gestaltungsempfehlungen für
Wertschöpfungskooperationen in einer
Schlüsseltechnologie des 21. Jahrhunderts
( 25. 04.02)
20
FIR+IAW — UNTERNEHMEN DER ZUKUNFT 3/2002
21
FIR+IAW — UNTERNEHMEN DER ZUKUNFT 3/2002
FIR+IAW im Spiegel der Presse Pressespiegel
Produktionstechnik Region Aachen Agit
News 2/01, S. 28/29
Forschungsvereinigung für Betriebs-
organisation im Unternehmen der
Zukunft – Führungskräfte-Netzwerk
für Mensch, Technik und Organisati-
on.
[...] Der FIR e.V. ist ein solcher Partner auch
für die Entscheider in kleinen und mittleren
Unternehmen! Als Forschungsstelle von rund
130 Unternehmen und Verbänden bildet er
ein lebendiges Netzwerk für neue Erkennt-
nisse aus den Bereichen E-Business,
Produktionsmanagement, Logistik, Dienst-
leistungsorganisation, I&K-Technologien,
Wissensmanagement etc. In Gemein-
schaftsprojekten mit Industrie- und Dienst-
leistungsunternehmen entwickelt das FIR
Modelle und Methoden zur systematischen
Reorganisation, die den Mitgliedern
anonymisiert kostenlos zur Verfügung ge-
stellt werden.[...]
Giesserei 3/2002
RWTH Aachen engagiert in
Dienstleistungsoffensive NRW.
Auf seinem diesjährigen Neujahrsempfang
erklärte Ernst Schwanhold, Minister für Wirt-
schaft, Mittelstand, Energie und Verkehr
des Landes Nordrhein-Westfalen, das Jahr
2002 zum „Dienstleistungsjahr“ und kün-
digte vor über 500 Vertretern aus Wirtschaft,
Politik und Forschung die neue
Dienstleistungsoffensive NRW 2002 an. Ziel
dieser Offensive sei es, die enormen Wachs-
tumspotentiale innovativer und zukunfts-
weisender Dienstleistungen auszuschöpfen.
[...] Außerdem soll ein Gütesiegel für tech-
nische Dienstleistungen entwickelt werden,
das die zugesagte Qualität technischer
Dienstleistungen garantiert und vergleich-
bar macht. Schwanhold begrüßte, daß sich
in diesem Zusammenhang Professor Hol-
ger Luczak, Direktor des Forschungsinsti-
tuts für Rationalisierung an der RWTH
Aachen (FIR), besonders für die neue
Dienstleistungsoffensive engagiert. Das FIR
bemüht sich schon seit einigen Jahren in-
tensiv um die Ausbildung von Dienst-
leistungsexperten und hat bereits Erfahrung
in der Entwicklung von Gütesiegeln gesam-
melt. So hat das FIR ein Zertifizie-
rungskonzept für technische Dienstleistun-
gen erarbeitet und ein international ange-
legtes Service-Gütesiegel entwickelt, das
für herausragende Qualität im technischen
Kundendienst stehen wird.
(www.guetesiegel.org). [...]
Unsere Wirtschaft, Zeitschrift der IHK zu
Coburg, 3/2002
6. Aachener Dienstleistungsforum
mit innovativen Lösungen
[...] Einige der innovativsten Dienstleister
und Produzenten werden am 16. und 17.
April in Aachen erwartet. Auf dem 6.
Aachener Dienstleistungsforum tauschen sie
ihre Erfolgsmodelle der Lieferantenbewer-
tung, Leistungsbündelung und Leistungs-
darstellung aus.[...] In Fachkreisen gilt das
FIR als Wiege des Service-Gütesiegels und
der Service-Engineering-Idee. „Professionel-
le Geschäftsbeziehungen: Sourcing, Partner-
ing und Marketing bei Dienstleistungen“,
so das Thema des Forums, werden viele
Unternehmen bei der Bewältigung des Um-
bruchs unterstützen.[...]
Service Today 2/02
KVD beteiligt sich im FIR Forschungs-
beirat an der langfristigen Entwick-
lung innovativer Ideen
[...] Jener konkrete Forschungsrahmenplan
des FIR für das Jahr 2002 und folgende
stellt insbesondere die Dienstleistungsge-
sellschaft in den Mittelpunkt der Betrach-
tung. Als Forschungsfelder werden hierbei
ausdrücklich das Konfigurieren und Koordi-
nieren von Wertschöpfungsnetzwerken so-
wie das Entwickeln und Managen von
Dienstleistungen genannt. Hier lag dem
Forschungsbeirat auf seiner jüngsten Sit-
zung Anfang März konkret die Beurteilung
einer Forschungsskizze für einen sog. „Ser-
vice-Konfigurator“ vor. [...] Mit dieser Erwei-
terung und Änderung der Forschungsskizze
konnte man sie insgesamt positiv bewer-
ten. Der Forschungsbeirat [...] konnte da-
mit dieses Projekt beschließen und damit
für eine Förderung grünes Licht geben.
QM Aktuell 3/2002
Telekom beschreibt Einführung der
Balanced Scorecard
Die Methode der Balanced Scorecard gilt
als probates Management-Werkzeug, um
Unternehmensvisionen und -strategien in
operative Maßnahmen umzumünzen. Vor-
teil dieser Methodik: Finanzwirtschaftliche
Kennzahlen und Leistungsperspektiven be-
züglich Kunden, interner Prozesse sowie Mit-
arbeiter und Lernen werden miteinander
verbunden. [...] Soeben ist an der RWTH
ein Leitfaden erschienen, der eine Vor-
gehensweise zur systematischen Strategie-
entwicklung und -umsetzung vorstellt. In
der Kundenniederlassung Dortmund/Me-
schede der deutschen Telekom AG wurde
das Vorgehen mehr als zwei Jahre lang er-
probt – die Erfahrungen werden in diesem
Band beschrieben.[...]
MTDialog 2/2002, S. 62-63
Preisleistungs-Gütesiegel für Service
in der Medizintechnik
Voraussichtlich vom Frühjahr 2002 an soll
es ein Gütesiegel für die Servicequalität in
der Medizintechnik geben. Dies wurde bei
einem Forum auf der Medica angekündigt.
Federführend an der Erarbeitung der ent-
sprechenden Kriterien ist das FIR Forschungs-
institut für Rationalisierung an der RWTH
Aachen. Die entsprechende Definition des
Anforderungskatalogs erfolgt über das Deut-
sche Institut für Normung DIN. Das Projekt
wird vom Bundesforschungsministerium
gefördert und soll auch auf andere Bran-
chen übertragbar sein.
Aachener Nachrichten, 16.05.2002
Fachtagung in Aachen. PPS-Markt
bleibt bereit
Obwohl auch auf dem Markt für Systeme
der Produktionsplanung und -steuerung [...]
die Konzentration steigt, rechnet das For-
schungsinstitut für Rationalisierung (FIR) an
der RWTH Aachen nicht mit einem Ausster-
ben kleinerer Anbieter. Das sagte FIR-Ge-
schäftsführer Volker Stich gestern auf den
Aachener PPS-Tagen.[...]
Georg Becker hat als Redakteur
der Mitarbeiterzeitschrift
FIR+IAW-Intern den Pressespiegel
zusammengestellt.
Tel.: 02 41/4 77 05-152
E-Mail: be5@fir.rwth-aachen.de
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Service Neue Literatur aus FIR+IAW
Bücher und Buchbeiträge
Aghte, I.; Hillebrand, V.: Textile Wertschöpfungs-
ketten rücken zusammen, auch ohne SCM-System.
In: Jahrbuch für die Bekleidungswirtschaft 2002. Hrsg.:
Uta-Maria Groth; Bernd Kemper. Verlag Schiele &
Schön, Berlin 2002, S. 179-189.
Durst, Richard: Gruppensoziologische und organisa-
tionstheoretische Analyseaspekte crossfunktionaler
Projektgruppenarbeit in der Integrierten Produkt-
und Prozessgestaltung. Schriftenreihe Rationalisie-
rung und Humanisierung Band 43. Hrsg.: Holger
Luczak, Shaker Verlag, Aachen 2002, 228 S.
Mucha, Anita; Spille, Jana; Wader, Patrick: Studie
Endkundenbelieferung. Neue Konzepte in der letzten
Meile. In: Publikationsbereich der Internet-Plattform
cc-eLogostics, Kompetenznetz für eLogistik. www.cc-
elogistics.de, 2002, 23 S.
Schmidt, Ingrid; Frölich, Melanie; Stemann, Tine:
Bewährungsleistung als Grundlage betrieblicher
Weiterbildungsprozesse. In: Elektronischer News-
letter des Instituts für Arbeitswissenschaft der RWTH
Aachen zum Leonardo-Projekt WorkAge , S.5-7.
Stich, Volker; Wader, Patrick: Supporting the Dynamic
Structures of CEP Services. In: Collaborative Busi-
ness Ecosystems and Virtual Enterprises. Hrsg.: Luis
M. Camarinha-Matos. Kluwer Publishers, Boston
2002, 8 S.
Wölk, Monique; Frölich, Melanie; Schmidt, Ingrid;
Stemann, Marie-Christine: WorkAge-Innovative
Strategien für altersgerechte Bildung und Arbeit in
Europa. In: Elektronischer Newsletter des Instituts
für Arbeitswissenschaft der RWTH Aachen zum
Leonardo-Projekt WorkAge, 23 S.
Aufsätze in Fachzeitschriften
Beyer, Marc; Naithani, Daniel: Einsatzmöglichkeiten
des Internet zur Unterstützung von Servicemit-
arbeitern im Außendienst. In: Service Today, Dorsten
16(2002)2, S. 17-19.
Bruns, Iris: Studie zu Electronic-Recruiting. In: Perso-
nal, Köln 54(2002)5, S. 16-19.
Frölich, Melanie; Wölk, Monique; Schmidt, Ingrid;
Stemann, Marie-Christine: Ältere Arbeitskräfte, ein
unterschätztes Potential. In: WSI-Mitteilungen, Frank-
furt 55(2002)4, S. 227-231.
Gudergan, Gerhard: Kundenzufriedenheit im Service
managen. In: Service Today, Dorsten 16(2002)2, S. 14-
16.
Liestmann, Volker: Trendforschung mit praktischer
Nutzanwendung. In: Service Today, Dorsten 16(2002)2,
S. 62-63.
Oehme, Olaf; Künzer, Alexander; Kabel, Dirk; Mackau,
Dirk: Entwicklung eines intranetbasierten Wissens-
und QM-Systems. In: VDI-Z, Düsseldorf  144(2002)4, S.
66-68.
Pötzsch, Gerald; Mende, Klaus-Michael: Vorsprung
durch Kundenzufriedenheit. In: Service Today, Dorsten
16(2002)2, S.10, 12-13.
Schick, Erwin; Hoeck, Hendrik: Software kompakt für
Instandhalter. In: Instandhaltung, Landsberg
30(2002)2, S. 20-23.
Schiegg, Philipp; Roesgen, Robert: Die Fertigungs-
industrie hat die Nase vorn. In: Logistik für Unterneh-
men, Sonderheft e-Logistics, Düsseldorf 16(2002)3, S.
68-69.
Wader, Patrick; Holtschneider, Heiko: Komplexität und
Kosten reduzieren. F+M Fracht und Materialfluß,
Leinfelden-Echterdingen  (2002)3, S. 58-59.
Vorträge
Foltz, Christian; Schmidt, Ludger; Luczak, Holger: Not
Seeing the Woods for the Trees. Empirical Studies in
Engineering. In: Tagungsunterlagen zum Workshop on
the Role of Empirical Studies in Understanding and
Supporting Engineering Design, Workshop at NIST vom
4.-5. April 2002 in Gaithersburg, Maryland USA, 7 S.
Luczak, Holger; Brüggmann, Matthias; Rösler, Dirk:
Clustering ORP Research and Knowledge. In:
Proceedings 2nd International Conference on
Occupational Risk Prevention. Hrsg.: Pedro R. Mondelo;
Waldemar Karwowski; Markku Mattila, vom 20.-22.
Febr. 2002 auf Gran Canaria.
Mueller, Svetlana; Bruckner, Andreas: Methodology
for Implementing Supply Chain Mangement in the
Clothing Industry. In: Tagungsunterlagen: IBM-Forum
2002 in Köln, 10 S.
Reuth, Ralph; Künzer, Alexander; Boldt, Torsten;
Schmidt, Ludger; Luczak, Holger; Murrenhoff,
Hubertus: Modellbasierte Gestaltung einer multi-
modalen Benutzungsschnittstelle zur Unterstützung
von Greif- und Spannprozessen beim 3D-Laser-
schweißen. In: Bedienen und Verstehen. 4. Berliner
Werkstatt Mensch-Maschine-Systeme vom 10.-12.
Okt. 2001 in Berlin. ZMMS Spektrum Band 13. Fort-
schritt-Berichte VDI Reihe Band 22. VDI Verlag,
Düsseldorf  2002, S. 55-70.
Stich, Volker: Gießereirelevante Aspekte der indus-
triellen Entwicklung in Deutschland. In: „Projekte in
Giessereien“ Erfahrungsausstausch ERFA 2002 REFA/
VDG-Fachausschuss Giesserei, vom 12-.13. April 2002
in Schwäbisch Gmünd, 16 S.
Stich, Volker; Wader, Patrick: Supporting the Dynamic
Structures of CEP Services. In: Proceedings of the PRO-
VE‘02 3rd IFIP Working Conference on Infrastructures
for Virtual Enterprises, Portugal 2002, 19 S.
Der 5. Band der FIR+IAW-Praxis Edition gibt Hinweise für die praxisgerechte Aufbereitung von Forschungsergebnissen. Das Konzept basiert auf aktuellen Marketingkenntnissen
und einer Unternehmensbefragung. Die FIR-Autoren Christian Gill, Irene Schmitt und Anja Sluytermann erläutern erstens, welche Personen in den Unternehmen Medien nutzen,
und zweitens, in welcher Quantität und Qualität neue Erkenntnisse aus der Dienstleistungsentwicklung aufbereitet werden müssen, damit diese einen möglichst direkten Beitrag
zur Verbreitung und Verstetigung in den Unternehmen leisten. Gerade Unternehmen in industriell geprägten Bereichen, denen Erfahrung im Aufbau eines professionellen
Dienstleistungsgeschäftes fehlt, müssen sich mit der Entwicklung und Gestaltung von Dienstleistungen zu marktgerechten Produkten auseinander setzen.
I I      
Bestellung/FAX-Antwort
Fax: (+49) 2 41/4 77 05-199
E-Mail: info@fir.rwth-aachen.de
Ja, ich/wir bestelle(n)
Exemplar(e) von Band 5
der Reihe FIR+IAW-Praxis Edition
(ISBN 3-934318-22-3)
zum Preis von 25,– EUR
inkl. 7 % MwSt. und Versand.
Ihre Bestellung richten Sie bitte an:
Waltraut Feldges, Tel.: +49 (0)2 41/4 77 05-151.
Firma
Ansprechpartner
Telefon Telefax
Straße
PLZ, Ort
Datum, Unterschrift
9
Holger Luczak, Walter Eversheim (Hrsg.)
Christian Gill, Irene Schmitt, Anja Sluytermann
Entwicklung eines
Marketingkonzeptes für
Forschungsdienstleistungen
Der gezielte Einsatz von Marketing-
instrumenten zur praxisgerechten
Aufbereitung von Forschungsergebnissen
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Literatur zur  weltweit vernetzten Computerarbeit
Informieren Sie sich gezielt und
zeitsparend. Hildegard Meurer
schreibt regelmäßig Zusammen-
fassungen von Artikeln aus über
65 Fachzeitschriften zu den Themen
des FIR+IAW.
Der Literaturinformationsdienst
erscheint sechsmal jährlich und wird
FIR e.V. Mitgliedern kostenlos
zugestellt. Ihr Probeexemplar
bestellen Sie unter:
Tel.: 02 41/4 77 05-156
E-Mail: meu@fir.rwth-aachen.de
Walter Eversheim et al.: Augmented
Reality-Technology unterstützt manu-
elle Montage.  Einzel- und Klein-
serienfertigung effizienter gestalten.
In: VDI-Z Integrierte Produktion,
143(2001)9, S.90-93.
Augmented Reality (AR) ist eine neuartige
Visualisierungs-Technologie, die auf einer
Überlagerung der realen Umwelt mit virtu-
ellen Objekten basiert. AR bietet dem An-
wender die Möglichkeit, über seine natürli-
chen Sinneseindrücke hinaus Informationen
zur effizienten Bewältigung seiner Aufgabe
zur Verfügung zu stellen. Das BMBF fördert
ein Forschungsvorhaben namens „Arvika“
für die benutzerbezogene und anwendungs-
nahe Entwicklung von AR-Systemen zur
Unterstützung von industriellen Arbeits-
prozessen. Beschrieben wird ein Teilprojekt,
welches sich speziell mit der Entwicklung
von AR für die Montage in Einzel- und Klein-
serien beschäftigt. Im Mittelpunkt der Ar-
beit des Teilprojektes stehen dabei 1) Ver-
kürzung der Tätigkeitsdauer,  2) Steigerung
der Qualität der Tätigkeiten, 3) Beherr-
schung variantenreicher Produktspektren,
4) Verkürzung der Anlernphase sowie 5)
Rückführung von Informationen und Auf-
bau von Regelkreisen mit dem Ziel höherer
Informationsqualität. Das vorgestellte web-
basierte Konzept ist ein vielversprechender
Lösungsansatz zur situationsgerechten Be-
reitstellung von Informationen für den Be-
nutzer.
Georg Zepke et al.: Vertrauensbilden-
de Maßnahmen für die virtuelle Ko-
operation. In: Personalführung,
35(2002)2, S.32-36.
Ohne Vertrauen, gegenseitiges Verständ-
nis, sinnvolle Arbeitsteilung, Verbindlichkeit
und Verlässlichkeit funktioniert auch die „vir-
tuelle“ Kooperation über räumliche Distan-
zen eher schlecht als recht. Vorgestellt wird
ein ungewöhnliches Experiment, das klä-
ren sollte, wie sich die sozialen Dimensio-
nen der mediengestützten Kommunikation
und Kooperation beeinflussen lassen. An-
schließend werden Perspektiven für die Per-
sonalabteilung formuliert, wobei sich her-
ausstellt, dass das Projekt einerseits erste
Anhaltspunkte zur oben genannten Frage-
stellung liefert, andererseits jedoch noch
viele Aspekte der mediengestützten Zusam-
menarbeit weiterer Klärung bedürfen.
Für Sie gelesen
I I      
Stührenberg, Kai: Teleservice bietet
mehr Vorteile unter Regie des
Anlagenbetreibers. In: Maschinen-
markt, 107(2001)43, S.26-29.
Die Vorteile von Teleservice liegen einerseits
in der deutlichen Verkürzung von Stillstand-
zeiten im Fall von Störfällen an komplexen
Maschinen oder Anlagen, andererseits in
der schnellen Störfallbeseitigung ohne auf-
wändige Reisekosten. Der Nutzen von Tele-
service ist um so höher, wenn der Anlagen-
betreiber diesen in Eigenregie betreibt,
wodurch auch erst die Verantwortung für
die Instandsetzung „aus der Ferne“ ein-
deutig geklärt ist. Im Beitrag werden die
Voraussetzungen für eine schnelle Instand-
setzung mittels Teleservice-System und de-
ren wirtschaftlicher Nutzen für den Betreiber
erläutert.
Andre Vogt, Ulrich Wiesner: Virtual
Team Collaboration (VTC) als Schritt
zur Etablierung von Knowledge Ma-
nagement. In: HMD Praxis der
Wirtschaftsinformatik, 38(2001)222,
S.105-112.
Bei Wissensmanagementsystemen sind
zwei Bereiche zu betrachten: Der Aufbau
des Wissens in diesem System und die Art
und Weise, das dort abgelegte Wissen zu
nutzen. Der Beitrag stellt eine Vorgehens-
weise zur Etablierung von Wissens-
management vor. Ausgehend von konzep-
tionellen Ansätzen des Wissensmana-
gements werden Ansatzpunkte zur Imple-
mentierung identifiziert. Darauf aufbauend
wird die schrittweise Einführung eines
Wissensmanagementsystems unter Nutzung
von Business-Intelligence-Technologien ver-
deutlicht. Die Kombination von Task und
Content Management bilden eine tragfähi-
ge Grundlage zur Etablierung eines Know-
ledge-Portals. Insbesondere wird auf die
schrittweise funktionale Erweiterung und
Integration zusätzlicher Informationsquellen
hingewiesen, um den evolutionären Cha-
rakter effizienter Wissensmanagement-
systeme zu unterstreichen.
Christian Scholz: Virtuelle Teams -
neuer Wein in neue Schläuche! In:
Zeitschrift Führung und Organisati-
on, 71(2002)1, S.26-33.
Virtuelle Teams sind kein elektronisches
Substitut für ein konventionelles Team. Sie
sind vielmehr eine durch multimediale Technik
geschaffene neue, aber weiterhin aus rea-
len Personen bestehende reale Konstrukti-
on. Im Vordergrund steht die Überlegung,
welche Organisationsform sich für ein virtu-
elles Team ergibt, wenn man es nicht pri-
mär aus den Wurzeln der räumlichen Ver-
teilung („virtuell“) oder der gemeinschaftli-
chen Leistungserbringung („Team“) ablei-
tet, sondern sich bewußt an den Konstruk-
tionsprinzipien der virtuellen Organisation
orientiert. Mit der Konzentration auf die
Grundphilosophie einer virtuellen Organisa-
tion entsteht eine weitgehend neue Form
der inner- und überbetrieblichen Zusammen-
arbeit mit fünf spezifischen Gestaltungs-
prinzipien, die in dem Beitrag dargestellt
werden: 1. „Markt und Wettbewerb“,
2. „Explizite Führung“,
3. „Co-Destiny“,
4. „Bewusste Diversität“ und
5. „Organische Entwicklung“.
Ali Koc et al.: Entwicklungsprozesse
bewerten. Wirtschaftlichkeitsab-
schätzung beim Simultaneous Engi-
neering. In: Qualität und Zuverläs-
sigkeit, 47(2002)1, S.30-32.
Im Rahmen eines Verbund-Forschungs-
projekts beteiligten sich vier Forschungsins-
titute und zwölf vorwiegend mittelständi-
sche Industrieunternehmen an der Erstel-
lung von Bewertungsmodellen zur Exante-
Wirtschaftlichkeitsabschätzung ausgewähl-
ter Qualitäts- und Umweltmanagement
(QUM)-Methoden. Das vorgestellte
Bewertungsmodell stellt eine strukturierte
und systematische Unterstützung für die
Bewertung einer Qualitätssicherungs-
methode dar. Mit Hilfe des Bewertungs-
modells ist ein Entwicklungsleiter in der Lage,
eine unternehmensspezifische Bewertung
schnell und nachvollziehbar vorzunehmen.
Das entwickelte Bewertungsmodell besteht
aus folgenden Elementen: Liste von Wirk-
posten, Einflussfaktoren und Wirkregeln, die
beschreiben, welche Einflussfaktoren sich
wie auf einen Wirkposten auswirken. Die
unternehmensspezifische Gewichtung der
Wirkposten Prüfmittel und Simulationsauf-
bau werden hauptsächlich durch folgende
Einflussfaktoren-Klassen bestimmt:
1. Produkt-Klasse,
2. Produktkomplexität und
3. Vorgehensweise.
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Veranstaltungskalender 2002 / 2003
 04.07.2002 Gastvortrag: Lernen in Lernfeldern – Konzept,
Umsetzung in Schulen, Transformationsleistungen
von Lehrenden Perspektiven
Ort: FIR, Aachen; Veranstalter: IAW;
Information und Anmeldung: Dr. phil. Dipl.-Ing. Martin Frenz,
Tel.: 02 41/80-99 480, E-Mail: m.frenz@iaw.rwth-aachen.de
 08.07.2002 Gastvortrag: Umsetzung des Lernfeldkonzepts an den
Schulen – Stolperstein oder Chance einer Reform-
maßnahme?
Ort: FIR, Aachen; Veranstalter: IAW;
Information und Anmeldung: Dr. phil. Dipl.-Ing. Martin Frenz,
Tel.: 02 41/80-99 480, E-Mail: m.frenz@iaw.rwth-aachen.de
 13.08.2002 Dienstleistungsorganisation
9. Arbeitskreis Innovationskultur
Ort: FIR, Aachen; Veranstalter: FIR;
Information und Anmeldung: Dipl.-Soz.-Wiss. Harald Keith,
Tel.: 02 41/4 77 05-247, E-Mail: ke@fir.rwth-aachen.de
 30.09.2002 Projekt „Dienstleistungs-Standards für globale
Märkte“ – International Conference on Service
Standards
Ort: DIN Deutsches Institut für Normung e.V., Berlin;
Veranstalter: Projekt „Dienstleistungs-Standards für globale
Märkte“; Information und Anmeldung: Dipl.-Ing. Hendrik Hoeck,
Tel.: 02 41/4 77 05-244, E-Mail: hk@fir.rwth-aachen.de und
Hermann Behrens, Tel.: 030/26 01-26 91, Fax: 030/26 01-17 38,
E-mail: hermann.behrens@din.de
 01.10.2002 Projekt „Dienstleistungs-Standards für globale Märkte“
CEN/STAR Workshop on Service Standards
Ort: DIN Deutsches Institut für Normung e.V., Berlin;
Veranstalter: Projekt „Dienstleistungs-Standards für globale
Märkte“; Information und Anmeldung: Dipl.-Ing. Hendrik Hoeck,
Tel.: 02 41/4 77 05-244, E-Mail: hk@fir.rwth-aachen.de und
Hermann Behrens, Tel.: 030/26 01-26 91, Fax: 030/26 01-17 38,
E-mail: hermann.behrens@din.de
 20.11.2002 10. FIR-Unternehmerabend
Ort: FIR, Aachen; Information und Anmeldung: Bruno Kloubert,
Tel.: 02 41/4 77 05-150, E-Mail: kl@fir.rwth-aachen.de
 29.-30.09.2003 GfA-Herbstkonferenz
Ort: Aachen; Information und Anmeldung: Tanja Noelle,
Tel.: 02 41/80-99 470, Fax: 02 41/80-92 131,
E-Mail: t.noelle@iaw.rwth-aachen.de und Ilka Jackel,
Tel.: 02 41/80-99 455, Fax: 02 41/80-92 131,
E-Mail: i.jackel@iaw.rwth-aachen.de
 01.-03.10.2003 Internationales Symposium ODAM –
International Symposium of Human Factors in
Organizational Design and Management
Ort: Aachen; Information und Anmeldung: Prof. H. Luczak,
FIR+IAW, Tel.: 02 41/4 77 05-101, Fax: 02 41/4 77 05-199,
E-Mail: h.luczak@iaw.rwth-aachen.de
Ja, ich wünsche Einladungen
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